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As Instituições Particulares de Solidariedade Social (IPSS), desde há décadas, são uma 
realidade em Portugal, assumindo, juntamente com a Segurança Social, um papel ativo 
na responsabilidade pela proteção social, mediante serviços diversos. 
Deste comprometimento na esfera bem-estar social e com o Estado - que tem intervenção 
subsidiária, resultam atividades que visam apoiar o quotidiano da sociedade civil. Das 
atividades, surgem dados que são recolhidos e guardados que, depois de processados, 
facultam informação aos responsáveis pela organização que os auxilia no processo de 
tomada de decisão, bem como, nos deveres de comunicação que têm para com a Segu-
rança Social. 
No entanto, a informação deve ser útil e precisa, devendo estar acessível àqueles que dela 
necessitam. Daí a necessidade de serem criados sistemas de informação (SI), suportados 
por computador, que integrem todos os dados necessários aos profissionais da instituição. 
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The Private Institutions for Social Solidarity (IPSS), for decades, have become a reality 
in Portugal, together with National Insurance, taking an active role in the responsibility 
for social protection, through various services. 
From this commitment in the social welfar sphere and with the Government – wich has 
subsidiar intervation, result in activities that aim to support the everyday of civil society. 
From the activities, data are collected and stored that, after being processed, provide in-
formation to those in charge of the organization that assists them in the decision-making 
process, as well as the communication duties they have with National Insurance. 
However, the information should be useful and accurate and should be accessible to those 
who need it. Hence the need to create information systems (IS), supported by computer, 
which integrate all the necessary data to the professionals of the institution. 
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Para melhor compreensão do trabalho realizado, este capítulo apresenta o contexto e per-
tinência do tema, os objetivos, conceito de desenvolvimento de sistemas de informação, 
uma síntese da metodologia utilizada, as ferramentas utilizadas no desenvolvimento da 
solução e, por fim, será referida a organização do documento. 
1.1. CONTEXTUALIZAÇÃO 
 
O presente trabalho é sobre o Desenvolvimento de um Sistema de Informação (SI) para 
uma Instituição Particular de Solidariedade Social (IPSS). A IPSS em causa, é a Casa do 
Povo de Creixomil. Trata-se de uma entidade jurídica constituída sem finalidade lucra-
tiva, por iniciativa privada, com o intuito de desenvolver um trabalho social, propondo-
se a “dar o apoio à infância, assegurando assim um grande apoio aos jovens casais e as 
suas crianças; o apoio à terceira idade, desenvolvendo um conjunto de novas respostas 
que permitam aos idosos maior autonomia e mais qualidade de vida (CPC, 2016). No 
dia-a-dia desta instituição, resultado do trabalho desenvolvido, bem como, dos deveres 
de comunicação aos serviços da Segurança Social, são reunidos dados em suporte papel 
e, é neste suporte, que configura o SI existente. De notar que, um SI, é “um sistema de 




Pretende-se, com este trabalho, fazer um estudo detalhado à instituição com o intuito de 
compreender, a mesma e, “o modo como está a ser suportada pelo sistema de informa-
ção” (Carvalho, 1996). O resultado do estudo é a base para proceder a uma mudança na 
instituição, com vista a melhorá-la (Carvalho, 1996). A mudança é referente à adoção de 
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um sistema informático que permita suportar o SI existente na organização, mas, num 
ambiente tecnológico, com o objetivo de integrar todos os dados que estavam dispersos 
pela instituição, tornando-os acessíveis, no imediato, a quem de direito no processo de 
decisão, possibilitando uma análise, aos mesmos, com mais prontidão e, com a informa-
ção recolhida, responder aos desafios, inerentes à missão da instituição (razão de ser), de 
forma mais célere. 
1.3. ATIVIDADE DE DESENVOLVIMENTO DE UM SISTEMA DE IN-
FORMAÇÃO 
 
O processo de DSI, pode-se observar na Figura 1, sendo compreendido em 3 fases (Car-
valho, 1996): 
FIGURA 1 – DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA DE INFORMAÇÃO (CARVALHO, 1996) 
• Perceção: engloba a compreensão do contexto organizacional e a compreensão do 
seu sistema de informação.  
• Conceção é referente à reformulação do sistema de informação, onde os requisitos 
dos sistemas informáticos são pormenorizados (exibido na figura pelo símbolo 
“estrela”). Esta fase é respeitante à obtenção do sistema informático, sendo que, o 
mesmo pode ser adquirido com recurso à compra de pacotes de software ou de-
senvolvido com recurso a um projeto de software. 
Os momentos, assinalados na figura com os números (1 e 2), dizem respeito aos 
tipos de sistemas informáticos que podem suportar o sistema de informação. 
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• Implementação: fase que corresponde à concretização do que fora concebido na 
fase anterior (exibido na figura pelo símbolo “triângulo”), onde se incluem o ar-
ranque do funcionamento dos novos procedimentos e treinamento dos colabora-
dores envolvidos nos mesmos. 
1.4. METODOLOGIA UTILIZADA E FERRAMENTAS UTILIZADAS 
 
Foi utilizada a metodologia engIS para o processo de desenvolvimento do sistema de 
informação.  
Como sugestão de uso (Carvalho J. A., 2014), inerente à metodologia supracitada, foi 
utilizada a metodologia Banlanced Scorecard para alinhar as atividades de negócio com 
a visão e estratégia da instituição, sendo esta pormenorizada na página 15.  Do mesmo 
modo, foi utilizado o Process Classification Framework da APQC como referência para 
a descrição das atividades da instituição, sendo esta pormenorizada na página 8. 
Foi utilizado a metodologia SCRUM para controlo do processo de desenvolvimento da 
aplicação, sendo pormenorizada e, justificada a sua utilização, na página 41.  
Foram utilizadas as seguintes ferramentas:  
• UML -  como linguagem e representação da aplicação, descrita na página 17; 
•  HTML – linguagem de marcação; 
• CSS – linguagem de estilo; 
▪ Para desenvolvimento de CSS foi usado o framework Bootstrap, 
descrito na página 50, de modo a criar uma aplicação responsive1; 
• JavaScript – linguagem de script/programação 
▪ Para desenvolvimento de JavaScript foi usado o framework Angu-
larJs, descrito na página 44, de modo a desenvolver uma aplicação 
de página única. 
o As 3 últimas linguagens acima referidas, são relativas a linguagens de de-
senvolvimento front-end / interface; 
• PDO – linguagem de servidor, descrito na página 49; 
                                                          
1 Responsive – que se adapta a telefones móveis, descktop e tablet. 
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• SQL - linguagem de pesquisa declarativa padrão para base de dados relacional, 
descrito na página 50; 
o As 2 últimas linguagens acima referidas, dizem respeito a linguagens de 
back-end.  
1.5. ORGANIZAÇÃO DO DOCUMENTO DE DISSERTAÇÃO 
 
O presente documento está estruturado em seis capítulos.  
O primeiro, capítulo atual, compreende a introdução do trabalho, com enquadramento do 
tema e descrição dos objetivos. 
No segundo capítulo é desenvolvido o processo de desenvolvimento de sistemas de in-
formação, que resulta na descrição da organização que vai ser alvo de intervenção. Esta 
caraterização pretende descrever aspetos importantes à compreensão das atividades da 
instituição, nomeadamente, através da definição da finalidade, dos elementos que consti-
tuem o ambiente, as atividades que desenvolvem, os objetos que manuseia e as unidades 
orgânicas que a compõe, ou seja, a sua estrutura: papéis organizacionais, perfis de com-
petências e as pessoas que integram a organização. Importa salientar que as atividades 
relevantes para o desenvolvimento do sistema de informação, são aquelas que manuseiam 
informação. Resultam, também, os requisitos funcionais para o sistema de informação a 
ser desenvolvido, devidamente documentados com recurso à linguagem UML. 
No terceiro capítulo é apresentado a revisão de literatura, no caso concreto, uma carateri-
zação do software que existe na atualidade, que cumpre com os requisitos legais e que se 
enquadram com os requisitos da instituição em estudo. Nele se descrevem as ferramentas 
utilizadas para o desenvolvimento da aplicação, bem como, a metodologia utilizada para 
controlo do processo de desenvolvimento da mesma. 
O quarto capítulo é dedicado à plataforma criada. É apresentada a aplicação proposta e a 
descrição da sua arquitetura, bem como, o protótipo e estrutura da mesma. 
No quinto capítulo encontra-se documentado o processo de evolução, implementação e 
teste da aplicação. 
Por último, no sexto capítulo, são expostas as conclusões ao trabalho realizado, bem 






2. PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE IN-
FORMAÇÃO 
 
O processo de DSI, como já foi mencionado neste documento (cf. pág. 2), está compre-
endido em 3 fases: Perceção, Conceção e Implementação, sendo estas, parte integrante da 
metodologia engIS e onde estão enquadradas 5 atividades (Carvalho J. A., 2014): 
a) Compreensão do sistema organizacional 
b) Compreensão do sistema de informação 
c) Reformulação do sistema de informação 
d) Obtenção do sistema informático 
e) Implementação de alterações e integração do sistema informático 
Importa salientar que, neste capítulo, apenas serão expostas as atividades a) e b). A ativi-
dade c) é exposta no capítulo 3 (Revisão de Literatura), a atividade d) é exposta no capí-
tulo 4 (Apresentação da Proposta da Aplicação) e, por fim, a atividade e) é exposta no 
capítulo 5 (Procedimento de Evolução, Implementação e Teste da Aplicação). 
2.1. ORGANIZAGRAMA 
 
O fator mais importante no DSI é a compreensão da organização e das suas necessidades 
informacionais. Neste sentido, da atividade a), resulta um documento, designado de “Or-
ganizagrama”, que pretende retratar o estado atual da organização. 
2.1.1. FINALIDADE 
 
A finalidade da instituição é a prestação de serviços que contribuem para a manutenção 










FIGURA 2 – AMBIENTE 
• Clientes: crianças ou idosos que são integrados nas valências que a instituição 
dispõe; 
• Sócios: associados da instituição, que pagam uma quota; 
• Segurança Social:  atribui mensalmente às IPSS uma comparticipação financeira 
fixa por cada utente e obriga à submissão do orçamento e contas anuais; 
• Instituição Bancária: possibilita as transações monetárias (pagamentos e recebi-
mentos); 







No sentido de melhor organizar as atividades da instituição, usou-se como referência o 
Process Classification Framework da APQC, uma vez que este foi desenvolvido para ser 
usado, independentemente de qualquer negócio. As atividades são organizadas nos se-
guintes processos (APQC, 2012): 
• 1.0 desenvolver visão e estratégia 
• 2.0 desenvolver e gerir produtos e serviços 
• 3.0 mercado e venda de produtos e serviços 
• 4.0 entregar produtos e serviços 
• 5.0 gerir o atendimento ao cliente 
• 6.0 gerir recursos humanos 
• 7.0 gerir tecnologias de informação 
• 8.0 gerir recursos financeiros 
• 9.0 adquirir, construir ativos 
• 10.0 gerir riscos 
• 11.0 gerir relações externas 
• 12.0 desenvolver e gerir capacidades do negócio 
Abaixo são organizadas as atividades seguindo o referencial supracitado. 
1.0 desenvolver visão e estratégia 
• Analisar legislação e entidades reguladoras 
• Identificar necessidades dos clientes 
• Efetuar análise interna da organização (características, processos, tecnolo-
gia, posição financeira) 
• Desenvolver e definir metas organizacionais 
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2.0 desenvolver e gerir produtos e serviços 
• Promover a autonomia e saúde dos idosos 
• Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos 
3.0 mercado e venda de produtos e serviços 
• Recolher e manter informação dos clientes 
4.0 entregar produtos e serviços 
• Alimentação  
• Higiene Pessoal 
• Cuidados saúde 
• Administração de medicação 
• Higienização da habitação 
• Lavandaria 
• Atividades socioculturais 
• Apoio escolar 
• Atividades pedagógicas 
5.0 gerir atendimento ao cliente 
• Receber e tratar reclamações de clientes e familiares 
• Registar o feedback dos clientes de forma a identificar oportunidades de 
melhoria 
• Avaliar a satisfação do cliente 
6.0 gerir recursos humanos 
• Recrutamento de recursos humanos 
• Desenvolver atividades de formação  
• Implementar métricas de avaliação 
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• Remunerar e recompensar funcionários 
7.0 gerir tecnologias de informação 
• Não se aplica 
8.0 gerir recursos financeiros 
• Elaborar plano orçamental  
• Receber / depositar pagamentos de clientes 
• Gerir contas bancárias da instituição 
• Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos 
• Monitorizar o cumprimento das obrigações  
9.0 adquirir, construir e gerir ativos 
• Realizar manutenção dos espaços de trabalho 
10.0 gerir riscos 
• Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de trabalho 
11.0 gerir relações externas 
• Gerir relação com a comunidade 
• Gerir relação com familiares dos clientes 
12.0 desenvolver e gerir capacidades de negócio 
• Definir processos internos 
• Desenvolver plano e estratégia de qualidade 
2.1.4. OBJETOS MANUSEADOS 
 
Nas suas relações com o ambiente, a instituição manuseia serviços, informação e moeda, 
bem como, recebe apoio logístico da Câmara Municipal. A Figura 3 representa as trocas 




FIGURA 3 – OBJETOS MANUSEADOS 
No exercício de cidadania, por solidariedade ou por caridade, a IPSS abriu as suas portas 
para disponibilizar serviços, em várias valências, a crianças e idosos. Os clientes que 
recorrem aos serviços da instituição, dão informação pessoal e pagam uma mensalidade 
calculada em função do rendimento do agregado familiar. Do exercício da resposta social, 
os responsáveis da instituição vão recolhendo, diariamente, dados sobre a interação do 
cliente nas atividades propostas, que visam a prevenção da sua saúde e autonomia e, 
quando necessário, dão informação aos seus clientes e seus familiares, informação esta 
que, pode ser útil ao médico de família do cliente. O Estado, através do Ministério do 
Trabalho e Segurança Social, reconhecendo a utilidade pública destas instituições, cele-
brou acordos de cooperação, para que fosse possível salvaguardar os direitos sociais das 
pessoas de forma igualitária, sendo que, atribui uma compensação financeira por cada 
utente. Mas, a instituição tem a obrigação de enviar um conjunto de obrigações contabi-
lísticas (Orçamento e contas anuais) à tutela (Segurança Social), “de modo a ser possível 
aos Serviços consultarem os dados neles contidos, informação importante nos processos 
de avaliação das respostas sociais aquando da revisão dos acordos de cooperação” (Se-
gurançaSocial, 2017). Podem ser sócios pessoas singulares, maiores de 18 anos, ou cole-
tivas que se proponham contribuir para a realização dos fins da associação, mediante o 
pagamento de quotas e/ou a prestação de serviços. Os valores monetários recebidos do 
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cliente/Estado/sócios, são depositados, numa conta, numa Instituição Bancária. A Câ-
mara Municipal, apadrinha a instituição com apoio logístico para algumas das suas fes-
tas, disponibilizando os seus pavilhões e auditórios. 
2.1.5. ÓRGÃOS 
 
A descrição dos órgãos compreende a descrição da estrutura e hierarquia, das pessoas e 
competências e das máquinas. Em relação às máquinas, são apresentados os equipamen-
tos existentes na instituição. 
2.1.5.1. ORGANOGRAMA 
 
A Figura 4 apresenta a estrutura hierárquica das pessoas intrínsecas à instituição. Importa 
salientar que, esta estrutura, apenas representa os responsáveis de cada setor da institui-
ção, havendo uma outra estrutura para os cargos diretivos da associação, contudo, não é 
apresentada, por não ser do interesse do estudo. 











Órgão Formação Papel Organizacional 
Diretora Téc-
nica 
Curso Superior em Ges-
tão de Organizações sem 
fins Lucrativos 
Acumula tarefas de carácter administrativo, financeiro, 
gestão de recursos humanos e coordenação de recursos. 
Coordenadora 
Centro de Dia 
e Serviço de 
Apoio Domi-
ciliário 
Curso Superior Assistente 
Social 
Coordena as atividades inerentes ao Centro de Dia/Ser-
viço Apoio Domiciliário e, em termos hierárquicos, res-
ponde perante a direção técnica pelo funcionamento e dis-
ciplina dos serviços. 
Coordenadora 
Infância 
Curso Superior Assistente 
Social 
Coordena as atividades inerentes à Infância e, em termos 
hierárquicos, responde perante a direção técnica pelo fun-
cionamento, disciplina dos serviços. 
Animadora 
Sociocultural 
Curso Superior em Ani-
mação Sociocultural 
Promove o desenvolvimento sociocultural no CD, coor-
denando e/ou desenvolvendo atividades de animação (de 
carater cultural, social, recreativo) 
Encarregada 
Geral 
12.º Ano de Escolaridade, 
Curso Profissional de Au-
xiliar de Geriatria e Curso 
de Liderança e Gestão de 
Equipas 
Responsável pela estruturação das tarefas a serem execu-
tadas pelos Ajudantes da Ação Diretiva/Trabalhadores 
Auxiliares e tem responsabilidade de supervisão. 
Educadora 
Curso Superior Educação 
Social 
Organiza e aplica os meios educativos adequados ao de-
senvolvimento integral da criança (psicomotor, afetivo, 
intelectual, social, moral). No dia-a-dia, o educador de in-
fância, acompanha a evolução das crianças pelas quais é 
responsável e estabelece contactos com os pais no sentido 
de obter uma ação educativa integrada. 
Ajudante da 
Ação Diretiva 
12.º Ano de Escolaridade 
e Curso Profissional de 
Auxiliar de Geriatria 
Intervém na realização de cuidados ao idoso/criança (ali-
mentação, higiene, acompanhamento, vigília, cuidados 
primários de saúde, entre outros) 
Motorista 
12.º Ano de Escolaridade 
e Carta de condução de 
transporte de passageiros 
Faz o transporte dos clientes do domicilio à instituição e 
vice-versa, bem como, aquando de atividades sociocultu-
rais promovidas no exterior do estabelecimento. 
Trabalhador 
Auxiliar 
12.º Ano de Escolaridade 
Desenvolve serviços gerais (Apoio na locomoção in-
terna/externa de utentes, Transporte e apoio na adminis-
tração de refeições, Reposição de consumíveis de higie-
nização e limpeza, entre outros) 


















Relógio de ponto Para controlo de assiduidade dos colaboradores 
Computador Receber registos controlo assiduidade 
Impressora/Fotocopiadora Fotocopiar documentos 
Telefone Comunicação de voz 
Tensiômetro Medir a tensão arterial ao cliente 
Reflotron Para a realização de testes bioquímicos (exemplo: glicemia) 
Frigorifico Para manter os medicamentos a uma determinada temperatura 
Balança pesa pessoas Para medir a massa de um corpo 
TABELA 3 – DESCRIÇÃO DAS MÁQUINAS EM USO NA INSTITUIÇÃO 
 
2.1.6. TABELAS DE CRUZAMENTO 
 
As tabelas de cruzamentos são um ponto importante para a compreensão e definição de 
um SI de uma organização e, devido à decomposição da complexidade em várias tabelas, 
consegue-se compreender mais facilmente as interações que existem no seio do mesmo. 
Abaixo encontra-se a tabela de Atividades vs. Ambiente. As atividades estão expostas no 














































Analisar legislação e entidades reguladoras   x   
Identificar necessidades dos clientes x     
Efetuar análise interna da organização  x    
Desenvolver e definir metas organizacionais  x    
Promover a autonomia e saúde dos idosos x     
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos x     
Recolher e manter informação dos clientes x     
Alimentação  x     
Higiene Pessoal x     
Cuidados saúde x     
Administração de medicação x     
Higienização da habitação x     
Lavandaria x     
Atividades socioculturais     x 
Apoio escolar x     
Atividades pedagógicas x     
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares X     
Registar o feedback dos clientes x     
Avaliar a satisfação do cliente x     
Recrutamento de recursos humanos   x   
Desenvolver atividades de formação  x     
Implementar métricas de avaliação   x   
Remunerar e recompensar funcionários   x   
Elaborar plano orçamental    x   
Receber / depositar pagamentos de clientes    x  
Gerir contas bancárias da instituição    x  
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos  x    
Monitorizar o cumprimento das obrigações   x    
Realizar manutenção dos espaços de trabalho      
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de trabalho   x   
Gerir relação com a comunidade  x    
Gerir relação com familiares dos clientes x     
Definir processos internos  x    
Desenvolver plano e estratégia de qualidade   x   
TABELA 4 – TABELA ATIVIDADES VS. AMBIENTE 
 
Atividades vs. Ambiente 
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No Anexo 1, constam as seguintes tabelas:  
• Tabela Atividades vs. Atividades   
• Tabela Atividades vs. Indicadores de negócio 
• Tabela Atividades vs. Entidades 
• Tabela Atividades vs. Equipamentos 
• Tabela Atividades vs. Competências 
 
2.1.7. ONTOLOGIA DO NEGÓCIO 
 
A Figura 5 abaixo apresentada, exibe os principais conceitos associados ao negócio e as 
associações entre esses conceitos. 
2.1.8. CONCEITOS DE GESTÃO 
 
O Balanced Scorecard tem como objetivo o alinhamento das atividades de negócio com 
a visão e estratégia da organização, melhoramento da comunicação interna e externa e o 
monitoramento do desempenho da organização em função da estratégica e objetivos. 
FIGURA 5 – ONTOLOGIA DO NEGÓCIO 
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Esta metodologia, como se pode observar na Figura 6, sugere olhar para a organização 
segundo quatro perspetivas (Kaplan, 1990): 
• financeira, 
•  clientes, 
•  processos internos,  
• aprendizagem e crescimento.  
 
Para cada uma delas, propõe o desenvolvimento de métricas, recolha de dados e respetiva 
análise. Com base nas recomendações do Balanced Scorecard seguem-se indicadores de 








FIGURA 6 - METODOLOGIA BALANCED SCORECARD (KAPLAN, 1990) 
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 Média de Mensalidades 
Diretora 
Técnica 
Consumo médio por cliente 






Número de clientes por localidade 
Diretora 
Técnica 
Número de novos clientes 
Percentagem de perda de clientes 
Número de reclamações 




















 Número de falhas na prestação de serviço 
Diretora 
Técnica 
Número de quilómetros percorridos pelos motoristas 





















Índice de satisfação dos funcionários 
Diretora 
Técnica 
Número de horas de formação por funcionário 
Reuniões realizadas e sugestões implementadas 
  
TABELA 5 – INDICADORES DE GESTÃO 
 
2.1.9. CARATERIZAÇÃO DA INSTITUIÇÃO 
 
Designação    Casa do Povo de Creixomil 
Endereço   Rua Alto da Bandeira, 4835-014 Creixomil Guimarães 
Ramo Atividade  Apoio Social 
CAE    87902 
Funcionários   45 
Clientes   250 
 
2.2. DESCRIÇÃO DO SISTEMA DE INFORMAÇÃO 
 
O desenvolvimento de sistemas de informação inclui o levantamento de requisitos de uti-
lização, bem como, análise do sistema de informação já existente. O requisito num sis-
tema é uma funcionalidade ou caraterística considerada relevante na ótica do utilizador. 
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Os Uses Cases (U.C.) constituem a técnica em UML para representar o levantamento dos 
requisitos de um sistema. O correto levantamento de requisitos no desenvolvimento de 
sistemas de informação tenta garantir que o sistema seja útil para o utilizador final, es-
tando de acordo com as suas necessidades (Nunes, 2010). 
Abaixo estão expostos os requisitos de utilização, depois de ter sido efetuada uma análise 
da instituição, bem como, uma análise ao sistema de informação existente. 
 
2.2.1. CASOS DE USO (U.C.) 
 
O processo de identificação de requisitos, numa primeira fase, foi desenvolvido com base 
numa lógica de observação ou análise de documentos e das práticas usadas pelos respon-
sáveis da instituição em estudo, no que concerne à realização das atividades a que se 
propõem e, aquando de dúvidas existentes - pós-observação, foram colocadas questões 
aos responsáveis pela instituição, no sentido de as clarificar. Posteriormente, numa se-
gunda fase, foram criados diagramas de caso de uso, com o objetivo de obter os requisitos 
idealizados para o sistema e, estes serem documentados, com uma descrição clara e obje-
tiva, para serem apresentados e compreendidos pelo cliente. 
Foi marcada uma reunião com a responsável pela instituição, no sentido de lhe dar a 
oportunidade de analisar o documento e validar os casos de uso. No fim da reunião su-
pracitada, foram identificadas algumas correções a serem feitas. Os diagramas abaixo 







Caso de uso Descrição 
{U.C.1} recolher 
dados inscrição  
Este caso de uso representa a recolha de dados do cliente com mais detalhe, aquando da 
sua admissão às valências que a instituição dispõe. Ou seja, nesta fase, para além dos 
dados pessoais da pessoa que vai ser admitida, a Coordenação Técnica da instituição 
quer saber quais as suas dependências físicas, qual a composição do seu agregado fami-
liar, quem por si fica responsável e quem deverá ser contactado, caso aconteça alguma 
anormalidade, tudo isto acompanhado com os dados pessoais de cada um. Ao mesmo 
tempo, a mesma Coordenação Técnica, quer conhecer a situação económica da pessoa 
a admitir, ou seja, quais os seus rendimentos mensais e as suas despesas mensais 
{U.C.2} calcular 
comparticipação 
Este caso de uso representa o cálculo do rendimento “per capita” e posterior cálculo da 
comparticipação mensal. São usados valores dos rendimentos do cliente e agregado fa-
miliar e as suas despesas. 
{U.C.3} calcular 
indicadores 
Este caso de uso representa o cálculo de indicadores importantes para Coordenação Téc-
nica. A mesma deseja um conhecimento atualizado sobre a média de idades dos clientes, 
a média de mensalidades comparticipada pelos clientes, a média de procura pelos cui-
dados oferecidos pela instituição, qual o género (masculino/feminino) dos clientes que 
estão integrados na instituição e a quantidade de clientes integrados na instituição por 





Este caso de uso representa os dados que são recolhidos com entrevista direta ao cli-
ente/familiar, com o intuito de fazer um estudo e avaliação técnica da situação individual 
do mesmo. Nesta entrevista são abordadas questões sobre o grau de escolaridade do 
cliente; sobre o contexto em que habita; quais os seus problemas relacionados com a 
saúde; questões que testam a avaliação cognitiva; perguntas para avaliar a capacidade 
física e funcional do cliente; descrição sobre os seus gostos/interesses e qualidade de 
vida; descrição de um resumo da história de vida do cliente, bem como, uma descrição 






Este caso de uso representa o pedido que é feito ao cliente de fotocópias dos documentos 
pessoais, bem como, fotocópias dos documentos pessoais dos familiares por ele respon-
sáveis. Os rendimentos e despesas são atestados mediante a apresentação de documentos 





Este caso de uso representa a avaliação de candidatos. Relativamente aos critérios de 
seleção e priorização de crianças é efetuada uma síntese que contém os seguintes ele-
mentos associados a uma ponderação percentual: Crianças em situação de risco (25%), 
Ausência ou incapacidade dos pais para assegurar os cuidados necessários (20%), Cri-
anças com irmãos a frequentarem a instituição (15%), Crianças filhas de pessoal que 
presta serviço na instituição (10%), Crianças cujos pais/responsáveis residam na fregue-
sia de Creixomil (10%), Crianças cujos pais/responsáveis trabalhem na freguesia de 
Creixomil (10%), Crianças de famílias monoparentais (5%) e Crianças de famílias nu-
merosas (5%). Desta ponderação resulta uma pontuação para cada elemento supracitado 
e o valor total da soma de todas as pontuações, revela o quão prioritária é a candidatura 
que os responsáveis têm em mãos, sendo selecionada a candidatura mais prioritária 
 
 
Caso de Uso Descrição 
{U.C.7} 
 recolher dados 
das necessida-
des e expectati-
vas do cliente 
Este caso de uso representa a descrição de necessidades expressas e necessidades obser-
vadas; questões que procuram um conhecimento das representações do cliente sobre o 
envelhecimento, o seu projeto de vida, as suas necessidades e espectativas relativamente 





Este caso de uso representa a entrada/saída do cliente na instituição e são registados os 
seguintes dados:  quem é o cliente, a data e a hora em que deu entrada/saída na institui-
ção, o grau de parentesco da pessoa que o lá levou/buscou, quem foi o responsável pela 











Este caso de uso representa a recolha de dados adicionais do cliente. Estes dados dizem 
respeito a serviços extra pedidos pelo mesmo (apenas para o CD), ou serviços solicitados 
(apenas para o SAD), bem como, dados adicionais para avaliação sumária da área fun-
cional do cliente, como por exemplo qual o estado de conservação da habitação onde 
vive, se é necessário apoio na higienização da habitação em causa, apoio no tratamento 
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de roupas, entre outros afazeres dos quais o cliente, porventura, já não tenha autonomia 












Este caso de uso representa o planeamento trimestral das atividades socioculturais 
{U.C.12} registar 
presenças 





Caso de Uso Descrição 
{U.C.13} registar 
cuidados 
Este caso de uso representa todos os cuidados prestados aos clientes. Trata-se de um 
documento pessoal, onde é assinalado o nome do cliente e, os dados ali registados, dizem 
respeito somente ao mesmo. Este contém valores numéricos (1 a 31) que correspondem 
a todos os dias do mês, bem como, as abreviaturas dos meses do ano, sendo possível 
destacar qual é o respetivo mês a que concerne os cuidados realizados. Tem, também, 
as designações dos serviços passiveis de serem realizados e algum detalhe correspon-
dente (ex: Banho “manhã, tarde, noite”), sendo possível acrescentar outros cuidados que 
não constem no documento. Nos dias do mês onde se verifiquem prestação de serviços, 
é indicado um “X” ou outra abreviatura - que estão devidamente legendadas, identifi-
cando, sem ambiguidade, os cuidados prestados ao utente. Na parte inferior do referido 





Este caso de uso representa o registo de dados relativamente aos líquidos ingeridos pelos 
utentes do centro de dia. Nele é possível registar o nome do utente e número, mas, para 
além disso, o mesmo inclui cinco colunas. A primeira coluna contém uma imagem onde 
se pode observar um recipiente que está cheio; na segunda coluna, a imagem informa 
que o recipiente contém um terço do total; na terceira coluna, a imagem transmite que o 
recipiente está meio; na quarta coluna existe uma imagem de um recipiente vazio; na 
ultima coluna, existe uma imagem com dois recipientes vazios. As colunas são divididas 
em cinco sub-colunas, cada uma destas contendo as letras iniciais dos dias da semana 
(segunda a sexta). Há ainda uma outra coluna para registar algumas observações, que 
serve, por exemplo, para registar que tipo de líquido o utente ingeriu. 
 
{U.C.15} registar 
dados de peso 
Este caso de uso representa os dados recolhidos relativos ao peso dos utentes, sendo 
registado os valores e a data a que corresponde. 
{U.C.16} registar 
dados glicemia 
Este caso de uso representa a recolha de dados referentes à glicemia dos utentes, num 






Este caso de uso representa a recolha de dados, como o próprio título indica, relativa-
mente à tensão arterial dos utentes, bem como, aos valores das pulsações, sendo indi-






Este caso de uso representa a recolha de dados referente à assistência de medicação. Os 
mesmos contêm informação de três refeições principais (pequeno-almoço, almoço e lan-
che); contêm a data referente ao dia, havendo um espaço onde é possível registar a hora, 
em que serão administrados medicamentos. É registado o nome do cliente a quem fora 








Este caso de uso representa o registo todos os serviços prestados aos clientes do serviço 
de apoio domiciliário, como por exemplo tratamento de roupas, higienização da habita-
ção, entre outros. 
 
 
Caso de Uso Descrição 
{U.C.20} identifi-
car quem vive 
com a criança 
Este caso de uso representa a recolha de dados que identifica se a criança vive com os 
pais, se vive numa situação monoparental ou está a cargo de outra pessoa. 
{U.C.21} reco-
lher dados de 
Este caso de uso representa a recolha de dados, se porventura a criança está a cargo de 




ança a cargo 
 
{U.C.22} reco-
lher dados de 
saúde 
Este caso de uso representa a recolha de dados relativamente a doenças que porventura 
a criança já tenha padecido até à data, podendo ser especificado outras doenças não 
constantes no documento. São, também, recolhidos dados relativamente a doenças que 
a criança ainda padeça, podendo ser especificado outras doenças que não constem no 
documento. Existe uma questão para reservar informação se o cartão das vacinas está 




lher dados para 
telefonar de ur-
gência 
Este caso de uso representa a recolha de dados de pessoas para as quais os responsáveis 
da instituição poderão telefonar em situações urgentes 
{U.C.24} reco-
lher dados de 
autorização 
Este caso de uso representa a recolha de dados pessoais que identificam outras pessoas 




Caso de Uso Descrição 
{U.C.25} atuali-
zar dados de ins-
crição 
Este caso de uso representa a recolha de dados mais atuais, para renovação da ficha de 
inscrição da criança 






3. REVISÃO DE LITERATURA 
 
A Revisão de Literatura destina-se a documentar o que está a ser feito atualmente no 
âmbito em estudo, o que, neste caso concreto, é essencial que se apure o que o mercado 
oferece, relativamente ao software desenvolvido até então, no sentido de auxiliar as ins-
tituições no cumprimento das suas funções. Importa salientar que, ao fazer uma análise 
entre os casos de uso identificados na instituição e o software atualmente desenvolvido, 
se obtém a reformulação do sistema de informação, ou seja, a atividade c) da metodo-
logia engIS, bem como, há lugar à decisão de desenvolver um sistema de informação 
internamente, baseado em arquiteturas para aplicações móveis. 
Assim sendo, é necessário que se avaliem os prós e contras de desenvolver uma aplicação 
nativa2 ou uma aplicação web, qual a metodologia a usar para o desenvolvimento da apli-
cação escolhida e quais as ferramentas a utilizar, tudo isto, tendo sempre em conta o es-
tado da arte de cada uma destas atividades referidas. 
3.1. SOLUÇÕES INFORMÁTICAS 
 
Abaixo estão expostas as empresas que se dedicam a desenvolver soluções informáticas 
para IPSSs, bem como, as caraterísticas das aplicações desenvolvidas até agora. Assim 
sendo temos:  
F3M Gestão de IPSS/Misericórdias 
A empresa F3M fornece software para a área de solidariedade social e é acreditada pela 
União das Misericórdias Portuguesas (UMP), única com acordo desde 1989 com a Con-
federação Nacional das Instituições de Solidariedade (CNIS) e tem também um protocolo 
com a União das Mutualidades. Importa salientar que, a empresa F3M, tem como parcei-
ros outras empresas que também apostam neste setor.  Por exemplo a empresa Beiranet 
                                                          
2 Plataforma específica: Apple, Android, Windwos Phone, BlackBarry, entre outras. 
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presta serviços de software a outras empresas e instituições, sendo que, disponibiliza um 
conjunto de módulos integrados que cobrem as mesmas funcionalidades abaixo expostas 
(Beiranet, 2017). Similarmente, a empresa Trigenius tem parceria com a F3M e também 
disponibiliza a mesma linha de funcionalidades (Trigénius, 2017). As suas soluções têm 
as seguintes caraterísticas (F3M, 2017): 
• Ficha detalhada de utentes com a possibilidade de anexar documentos; 
• Controlo de utentes em lista de espera; 
• Controlo de pagamentos; 
• Contrato de prestação de serviços; 
• Cálculo automático de mensalidade de utentes através de fórmula; 
• Desconto automático por faltas; 
• Controlo de documentos das matrículas dos utentes; 
• Controlo de documentos de inscrição; 
• Contém um conjunto de mapas de análise; 
• Tem um módulo de análises/estatísticas extremamente abrangente e com recurso 
a gráficos de elevado nível; 
• Tem caraterísticas de versatilidade que lhe permite ser adequado tanto para valên-
cias de infância e juventude (creches, jardins de infância, ATL), como para as de 
idosos (centro de dia, lar, apoio domiciliário); 
• VERSÃO WEB: 
o Planeamento de serviços de Apoio Domiciliário por equipa ou com base 
na análise automática entre as necessidades dos utentes e as disponibilida-
des das equipas;  
o Agendas diagráficas por equipa;  
o Gestão de Serviços realizados pelas equipas de Apoio Domiciliário;  
o Controlo da Lavandaria;  









OfficeGest é um Software de Gestão para qualquer atividade em geral e expõe uma solu-
ção dedicada à solidariedade - Gestão de Lares IPSS, que integra as seguintes funciona-
lidades (Officegest, 2017): 
• Gestão de Utentes – permite a recolha de dados pessoais, de saúde e educação do 
utente, dados do agregado familiar do mesmo, bem como, dados para diagnóstico 
social. 
• Candidatos e Valências – permite acrescentar novas valências que, posterior-
mente, podem ser selecionadas no separador “Atividades”. 
• Listagens Especiais por Utente – permite, por exemplo, registar consultas exter-
nas para os utentes, com a possibilidade de recolha de dados do local onde é a 
consulta, qual a especialidade da consulta, qual o transporte usado, qual o nome 
do acompanhante e que familiar foi alertado. 
• Registo de Atividades Ocupação da Instituição – permite registar novas ativida-
des, onde consta a data de inicio e data de fim, uma valência, anteriormente criada, 
a selecionar, e qual o responsável que a registou, bem como, a possibilidade de 
acrescentar algumas observações pertinentes. 
• Gestão de incidentes de utentes – permite a recolha de dados aquando de uma 
situação de um incidente, onde consta a data, qual o utente envolvido e uma des-
crição do motivo. 
• Gestão de Tratamentos – permite registar tratamentos que envolvem os utentes, 
onde consta o nome do utente, a data em que foi efetuado o tratamento e qual o 





A TSR – Sistemas de Informação disponibiliza software com diversas funcionalidades e 
com integração entre as seguintes aplicações (TSR, 2017): 
• TSR – Utentes IPSS: 
o Pagamentos – possibilidade de gerar o recibo com os valores que o utente 
tem a pagar. Neste contexto, existem outras dezenas de funcionalidades, 
que permitem gerir todo o processo de pagamento (Pagamentos de Reci-
bos, Anulação de Pagamentos, Resumo de Pagamentos, Recibos Não Pa-
gos, Resumo Caixa/Banco, Resumo de Pagamentos Posição no Mês, 
Conta Corrente, Comparticipações, Listagem de Saldos Vencidos, De-
composição de Saldos, Mapa Mensal de Pagamentos, Avisos de Pagamen-
tos /Comunicados, Avisos de Pagamentos Mensais, Emissão de Cartas, 
Pagamentos Por Parcelas, Consulta Recibos por IBAN, Pagamentos Múl-
tiplos). 
o Utentes – permite a recolha de dados (nome, morada, dados identificação, 
naturalidade e rendimentos), aquando admissão do utente e, posterior-
mente, é possível aceder a variadas listagens relacionadas com os dados 
em questão, bem como, gerar etiquetas e declarações para IRS. 
o Tabelas/Histórico/Estatísticas – possibilidade de gerar tabelas com os da-
dos dos utentes, ver o histórico e gerar estatísticas (receitas por utente, 
receitas por valências e receitas globais). 
• TSR – Qualidade Terceira Idade:  
o Candidatura – permite recolher dados dos utentes candidatos à integração 
na instituição, para avaliação de requisitos e, posteriormente, gerar relató-
rios de análise e hierarquização. 
o Admissão e acolhimento – permite a recolha de dados do utente (dados 
identificação, caraterização do agregado familiar, situação socioeconó-
mica, contexto habitacional, medicação e terapêutica, cuidados de medi-
cina funcional, capacidade física, hábitos e interesses, representações e ou-
tras informações pertinentes). 
o Plano individual – permite a recolha de dados dos utentes, relativamente 
às potenciais necessidades do mesmo. 
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o Cuidados Pessoais de Saúde – permite a recolha de dados relativamente às 
indicações terapêuticas de cada utente, sendo possível registar o nome do 
medicamento, a via de administração, a data de início/fim e observações 
pertinentes. 
o Planeamento e acompanhamento das atividades – permite planear todas as 
atividades (higiene pessoal, entre outras) necessárias para todos os dias da 
semana. Posteriormente, é possível gerar um plano para cada cliente. 
o Nutrição e Alimentação – permite inserir as ementas (tipo refeição, tipo 
de dieta, quantidade, valência e descrição do prato). 
o Planeamento e acompanhamento das atividades de desenvolvimento pes-
soal – permite selecionar as atividades de desenvolvimento pessoal e agre-
gar os utentes que marcaram presença nas mesmas. 
• TSR – Apoio na Vida Quotidiana/Folha de Registos e Presenças: 
o Folha de registo de presenças – permite recolher dados relativos à presença 
dos utentes na instituição, com a possibilidade de acrescentar uma descri-
ção de algo pertinente.  
o Registo de administração de medicação – permite registar dados, de forma 
individualizada, referentes à administração de medicação aos utentes, por 
exemplo a descrição do nome da medicação, qual o responsável pela sua 
administração, a data e período do dia em que se verificou. 
o Registo das Ações – permite registar dados, de forma individualizada, re-
lativas às presenças nas ações (higiene oral, banho, entre outras), sendo 
possível registar a hora de inicio/fim da tarefa. 
o Registo de presenças – possibilidade de escolher a atividade (lúdica, re-
creativa, entre outras); registar a data, hora e local da realização da ativi-
dade; agregar os utentes que participaram na respetiva atividade; acres-
centar observações pertinentes. 
o Registo de transporte – possibilidade de registar o intervalo de datas (ini-
cio/fim) do transporte a realizar, nome do motorista que vai efetuar o trans-
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porte, nome e matrícula do automóvel e agregar os utentes que vão usu-
fruir do transporte, bem como, os dias da semana em que se verificar o 
transporte. 
• TSR – Qualidade Infância/Juventude: 
o Ficha de Inscrição – permite a recolha de dados de identificação da cri-
ança, filiação, informações suplementares e caraterização do agregado fa-
miliar. 
o Ficha de avaliação de requisitos – permite a recolha de dados de outros 
elementos relativos à criança, situação de saúde, frequência de outros es-
tabelecimentos de resposta social, elementos a quem a criança pode ser 
entregue, entre outros. 
o Relatórios de hierarquização –  permite gerar relatórios para avaliação de 
admissão ou não admissão na instituição. 
o Admissão e acolhimento – permite gerar relatórios do programa de aco-
lhimento do cliente, recolha de dados da lista de pertences, contratos, re-
gisto de ocorrências, entre outros. 
o Planeamento e acompanhamento das atividades – possibilidade de inser-
ção do projeto pedagógico, avaliar e rever as atividades de cada criança. 
o Inserção de ementas – permite inserir as variadas ementas. 
 
PRI 
PRI Software disponibiliza uma solução para IPSS com as seguintes especificações (PRI 
Logon, 2017): 
• Gestão de Sócios & Utentes – Tabela e ficha individual de Sócios/Utentes; Pes-
quisa por qualquer parte do nome, morada, telefone, nº contribuinte, entre outros; 
Visualização de documentos de faturação (quotas, joias) na própria ficha de sócio; 
Campos específicos de acordo com as exigência da Segurança Social; Estatísticas 
de aquisição de novos sócios/utentes por mês/ano; Impressão de ficha e tabela de 
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sócios/utentes, por número, morada, código postal, entre outros; Listagem de ani-
versários sócios/utentes; Utilização de várias valência por ficha de utente; Ar-
quivo de fichas de sócios/utentes. 
• Gestão de Quotas – Registo de todos os valores recebidos de quotas, joias e dona-
tivos pelos sócios; Mapas com os pagamentos efetuados, por modalidade de pa-
gamento, entre datas, entre outros; Conta-corrente de pagamentos; Tabela de pre-
ços conforme o tipo de sócio; Gráficos & Estatísticas. 
• Gestão de Cobradores – Atribuição de cobrador a cada valor recebido pela Asso-
ciação; Cálculo de comissões a pagar e valores a receber; Impressão de ficha para 
conferência do cobrador. 
• Gestão de Existências – Registo e movimentação de stocks em produtos de con-
sumo diário; Inserção de entradas e saídas de produtos alimentares, consumíveis, 
etc. Utilização de famílias e sub-famílias de artigos; Mapa de stocks sempre atu-
alizado. 
• Gestão de Clientes – Tabela e ficha individual de Clientes; Pesquisa de cliente por 
qualquer parte do seu nome, telefone, nº contribuinte, etc; Visualização de docu-
mentos de faturação na própria ficha de cliente; Listagem de melhores clientes 
com gráfico demonstrativo; Visualização de mailing list; Estatísticas de aquisição 
de novos clientes por mês/ano; Impressão de ficha ou tabela de clientes, por nú-
mero, por morada, código postal, etc; Possibilidade de ter vários contactos por 
ficha de cliente; Utilização de 3 tabelas de preço conforme características de cli-
ente; Listagem de aniversários cliente/empresa; Atribuição de condições de paga-
mento por cliente (apenas P.P, 30 dias, etc); Arquivo de fichas de clientes. 
 
Desafio Informático 
A empresa Desafio Informático dispõe soluções de gestão da parte social que tem as se-
guintes caraterísticas (DesafioInformático, 2017): 
• Organização do processo por etapas: candidatura, lista de espera, admissão; 
• Inclui as áreas de informação e controlo previstas nos manuais dos processos-




• Ficha do processo com todos os principais elementos de identificação e registo ili-
mitado de contactos do utente; 
• Histórico multimédia do utente (anexação de textos, fotos, filmes, etc.); 
• Ficha médica e ficha de contactos urgentes; 
• Fichas de dados criadas pela própria Instituição (capacidade ilimitada); 
• Pesquisa instantânea de informação na base de dados; 
• Listagens e análises personalizadas; 
• Gestão de lista de espera por prioridades (baseada em critérios definidos pela Ins-
tituição); 
• Fichas de técnicos/as de serviço social; 
• Ficheiro de equipamentos sociais com dados gerais e estrutura por andar, tipo de 
quarto e lotação; 
• Controle de lotação, enquadramento, vagas por lar e valência; 
• Cálculo automático de mensalidades com base no rendimento per capita nos acor-
dos com a Segurança Social; 
• tabelas por valência; 
• definição de dados, fórmulas de cálculo e arredondamentos; 
• legislação acessível na própria aplicação; 
• Gestão de todo o tipo de serviços extra; 
• Comparticipações de familiares por valor fixo ou percentagens; 
• Registo de ocorrências para faturação (descontos ocasionais, bens ou serviços ex-
tra, etc.); 
• Processamento mensal totalmente automático com um único clique; 
• Registo simples e rápido de pagamentos: 
o por utente 
o por responsável de pagamento (qualquer outro responsável) 
o pagamentos parciais ou globais 
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• emissão de recibo em nome do responsável por aquele pagamento e utilização 
dessa informação para posterior emissão individual de declarações para efeitos de 
IRS; 
• alerta para a totalidade dos valores em dívida 
• controle automático de multas por atraso de pagamento; 
• Gestão totalmente automática de pagamentos por Multibanco (sistema de “enti-
dade-referência-montante” impresso no recibo); 
• Gestão totalmente automática de pagamentos por débito direto; 
• Variados mapas e listagens de gestão; 
• mapas de faturação por utente, por valência, por atividade, etc.; 
• mapas de recebimentos pelos mesmos critérios; 
• mapas contabilísticos (informação detalhada para a contabilidade); 
• listagem/ carta/ e-mail para avisos de pagamentos em atraso; 
• declarações para efeitos de IRS; 
3.1.1. CASOS DE USO VERSUS SOLUÇÕES INFORMÁTICAS 
 
Pretende-se, com a tabela seguinte, fazer um enquadramento com os casos de uso identi-
ficados na instituição em estudo, com as caraterísticas do software supracitado. Importa 
salientar que, o estudo ao software foi feito com base em informação encontrada na web 
e, posteriormente, foi agendada uma reunião com os responsáveis pela empresa F3M que, 
como já fora mencionado neste documento (cf. pág. 25), a empresa desenvolveu um 
acordo com a Confederação Nacional das Instituições de Solidariedade e foi selecionada 
como fornecedor da União das Misericórdias Portuguesas. Pelo que, se achou por bem, 
ter esta empresa como referência no que concerne às caraterísticas de software existente 
no mercado que, mais ou menos, se adequa às necessidades do cliente, até porque, nor-
malmente as empresas atuantes, podem apresentar uma ou outra caraterística que se dis-
tingue, mas tentam apresentar soluções semelhantes à concorrência direta. Assim sendo, 
a tabela 7 apresenta a informação recolhida, onde: 
• p = requisito parcialmente completo, 
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• x = não existe informação suficiente, 
• s = é possível satisfazer o requisito. 
 
 
Casos de Uso F3M Officegest TSR PRI Desafio Informático 
{U.C.1} p s p x s 
{U.C.2} s x s p s 
{U.C.3} p x p p p 
{U.C.4} p s p x s 
{U.C.5} s x s p s 
{U.C.6} s x s x s 
{U.C.7} p s p x p 
{U.C.8} x x x x x 
{U.C.9} s x s x s 
{U.C.10} x x x x x 
{U.C.11} x x x x x 
{U.C.12} x x x x x 
{U.C.13} x x x x x 
{U.C.14} x x x x x 
{U.C.15} x x x x x 
{U.C.16} x x x x x 
{U.C.17} x x x x x 
{U.C.18} s x s x s 
{U.C.19} s x s x s 
{U.C.20} p x p x p 
{U.C.21} x x x x x 
{U.C.22} s s s x s 
{U.C.23} s x s s s 
{U.C.24} s x s s S 
{U.C.25} p x p x p 
TABELA 7 – CASOS DE USO VS SOLUÇÕES INFORMÁTICAS 
 
Uma vez que, não foi possível reunir informação, suficientemente clara, acerca das cara-
terísticas do software que vão de encontro aos requisitos do cliente, é difícil escolher a 
melhor solução. Contudo, pode-se observar na tabela acima exposta que, a empresa F3M 
e a empresa Desafio Informático, são as que apresentam as melhores soluções, porém, 
para se poder escolher a melhor entre as melhores, era necessário acrescentar outros cri-
térios de seleção, por exemplo o preço e condições de fornecimento, mas essa informação 







Primeiramente, no sentido de um melhor entendimento dos requisitos funcionais (casos 
de uso) da instituição em estudo, importa mencionar que todas as instituições têm à sua 
disposição manuais de qualidade sugeridos pela Segurança Social. Ou seja, no âmbito de 
intervenção para as respostas CD/SAD foram desenvolvidos modelos a seguir pelas ins-
tituições, no sentido de uma garantia de qualidade dos serviços prestados às pessoas, 
sendo identificados, pela Segurança Social, entre outros, os seguintes intervenientes mais 
pertinentes (SegurançaSocial, 2014): 
• Cliente (utilizador final, que usufrui dos serviços prestados pela entidade promo-
tora da Resposta Social); 
• Pessoa Significativa (familiares, responsáveis pelo cliente, entre outros); 
• Diretor Técnico (técnico com formação superior ou equivalente e competências 
pessoais e técnicas adequadas ao exercício da função, de preferência no domínio 
das Ciências Sociais e Humanas); 
• Animador Cultural (técnico com formação na área de Animação Sociocultural); 
• Ajudante de Ação Diretiva (colaboradores que prestam serviços de apoio direta-
mente ao Cliente). 
Foram identificados, pela Segurança Social, os seguintes processos chave 
(SegurançaSocial, 2014): 
• Candidatura 
• Admissão e acolhimento 
• Plano individual 
• Planeamento e acompanhamento das atividades de desenvolvimento pessoal 
• Cuidados pessoais 
• Nutrição e alimentação 
Apoio nas atividades instrumentais na vida quotidiana. 




• Admissão e acolhimento 
• Plano individual 
• Planeamento e acompanhamento das atividades de desenvolvimento pessoal 
• Cuidados pessoais 
• Nutrição e alimentação 
Para cada um destes processos chave, foram definidos, pela Segurança Social, objetivos, 
campo de aplicação, fluxogramas das atividades, indicadores, dados de entrada/saída e 
responsabilidades; instruções de trabalho que descrevam as atividades associadas a cada 
processo, baseadas num conjunto de boas práticas que se pretendem facilitadoras da im-
plementação dos respetivos processos; impressos com o duplo objetivo de serem instru-
mentos de trabalho e registos das ações realizadas (SegurançaSocial, 2014). 
Existem orientações normativas para os processos supracitados, da responsabilidade da 
Segurança Social, havendo mesmo orientações técnicas que regulamentam as comparti-
cipações familiares devidas pela utilização e equipamentos sociais da IPSS (Circular, 
2014), (DGAS, 2017). 
Depois do levantamento dos requisitos funcionais que, permitiram perceber como a or-
ganização em estudo desenvolve a sua prestação de serviços à população e quais os seus 
procedimentos no que concerne à recolha de dados para posterior análise e, fazendo uma 
analogia com os processos-chave supracitados, pode-se dizer que, os responsáveis pela 
instituição em estudo, desenvolvem as suas atividades procurando seguir as sugestões dos 
manuais disponibilizados pela Segurança Social. No entanto, novamente com base no 
levantamento dos, já referidos requisitos, existe um processo-chave (Nutrição e Alimen-
tação) que não está a ser estudado neste projeto, pela razão de, até à data, a responsável 
pela instituição em estudo não o consignar. 
De um modo geral, pode-se dizer que as empresas de software apresentam soluções pa-
drão. Ou seja, as soluções que apresentam são à base de módulos de contabilidade, gestão 
de utentes, gestão de sócios, gestão de salários, gestão de tesouraria, gestão de viaturas, 
entre outros. Numa reunião com um dos responsáveis da empresa F3M, depois de ques-
tionado sobre estas soluções, o mesmo disse que estes são os módulos considerados “obri-
gatórios” numa instituição. “São os módulos que mais vendem”, segundo o mesmo. Con-
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tudo diz: “temos soluções que vão de encontro aos processos-chave sugeridos pela Segu-
rança Social, a concorrência direta também tem (TSR, Desafio Informático), no entanto, 
as instituições não compram.  As instituições têm um orçamento controladíssimo pela 
tutela (Segurança Social) e, normalmente, são geridas por pessoas ligadas ao Clero, ou 
então por pessoas muito tradicionalistas. Estes gestores nem sempre têm uma visão tec-
nológica e, por isso, não investem tanto”. Disse também: “90% destas instituições não 
seguem os processos-chave sugeridos pela tutela”.  
Houve necessidade de saber o que pensam os responsáveis pela instituição em estudo, 
relativamente às soluções informáticas que o mercado oferece. Numa reunião com a res-
ponsável máxima, foi então colocada a questão, à qual foi obtida a seguinte resposta:” as 
empresas apresentam soluções standard, ou seja, apresentam soluções com funcionalida-
des que se assemelham aos requisitos necessários, no entanto, para uma só realidade. Isso 
não nos interessa, até porque, nós somos uma instituição com uma realidade totalmente 
diferente das outras. Nós trabalhamos com muitos mais utentes em comparação com ou-
tras instituições e, nem sempre, as soluções se adequam ao necessário. Para além disso, 
apresentam questões muito fechadas (questões cujas respostas apenas sugerem 
“sim/não”) e nós precisamos de mais informação, mais detalhe.” 
Relativamente às soluções que, as empresas de software apresentam, são Soluções Desk-
top. Ou seja, são módulos ERP que têm como objetivo integrar todos os dados e processos 
de uma organização num único sistema, com acesso por uma rede interna da organização. 
No entanto, segundo o responsável pela empresa F3M, e relativamente à organização em 
causa, já começaram a pensar desenvolver soluções para a web, mas ainda não o fizeram 
na totalidade, pois como disse: “a procura do mercado não o tem justificado”.  
De notar que o uso generalizado de dispositivos móveis aumenta exponencialmente, e 
torna-se necessário desenvolver soluções que vão ao encontro das novas necessidades. 
Hoje o utilizador usa smartphones e tablets para aceder aos seus dados.  A solução passa 
por migrar da solução desktop para uma solução com uso a partir de um dispositivo mó-
vel. 
Relativamente aos indicadores de gestão sugeridos pela Segurança Social, segundo o res-
ponsável pela empresa F3M, estes são suportados pelas soluções que apresentam, con-
tudo, o feedback obtido pela responsável pela IPSS em estudo é de que, necessita de mais 
informação e pretende outros indicadores, já mencionados neste documento (cf. pág. 16).  
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Ou seja, a solução passa por apostar num recurso, desenvolvido a partir de arquiteturas 
para aplicações móveis que apresente os indicadores e com os requisitos que mais inte-
ressam àquela IPSS em particular. 
 
3.2. APLICAÇÃO NATIVA VERSUS APLICAÇÃO WEB 
 
Uma aplicação nativa é desenvolvida para um dispositivo específico e todo o processo de 
desenvolvimento difere de um sistema operativo (Android, iOS, Windows, entre outros) 
para outro, sendo que, depois de criado, terá de ser instalado na plataforma particular para 
o qual foi desenvolvido e precisa de atualizações constantes. A vantagem de desenvolver 
este tipo de aplicações prende-se por, aquando da sua utilização, o utilizador experimentar 
uma aplicação com alto índice de desempenho. No entanto, é preciso desenvolver uma 
aplicação de raiz, sempre que altera o sistema operativo, visto que, as linguagens de pro-
gramação são diferentes – Java é usado para Android e Objective-c para iOS, por exem-
plo. Programar Objective-c envolve complexidade, pois é uma linguagem difícil de do-
minar. Em suma, o desenvolvimento de uma aplicação nativa envolve custos elevados 
(Wright, 2015). 
Uma aplicação web é desenvolvida para ser executada na internet, não precisa ser insta-
lada, ou seja, o utilizador só precisa instalar o browser para utilizá-la. É desenvolvida 
com recurso a tecnologia web (HTML/JavaScript/CSS), sendo possível executá-la em 
variados dispositivos. No entanto, o programador deverá ter atenção, pois a interface vi-
sualizada pelo utilizador, altera de um browser para outro. O desempenho destas aplica-
ções, é inferior, em comparação com aplicações nativas, mas, por outro lado, o custo do 
desenvolvimento é, consideravelmente, inferior (Charland, 2011). Podem ser vários os 
utilizadores a servir-se deste tipo de aplicações em simultâneo, em qualquer parte do 
mundo e a qualquer hora, pois a disponibilidade é constante. No que concerne a atualiza-
ções, estes tipos de aplicações diferem das nativas, pois têm evolução contínua. Relativa-
mente à segurança do conteúdo sensível, é importante que o programador adote medidas 







Tendo em consideração vários fatores, como por exemplo, o orçamento apertado que a 
instituição dispõe, a necessidade de ter disponibilidade total do sistema em vários dispo-
sitivos, que podem ter sistemas operativos diferentes, entre outros; a escolha de desen-
volvimento da aplicação, versou sobre uma aplicação web. 
3.3. ABORDAGEM METODOLÓGICA 
 
Um projeto é constituído por um conjunto de etapas, cada uma delas com trabalho a rea-
lizar, pelo que, para que o mesmo seja concluído com sucesso, é muito importante que 
haja uma boa gestão das tarefas que o envolvem, no sentido de cumprir com os requisitos 
do cliente, dentro do tempo e no orçamento, ao qual foi proposto (Paiva, 2011). Para tal, 
existem modelos a seguir para levar o mesmo a bom porto. Assim sendo, abaixo estão 
expostos alguns exemplos. 
3.3.1. PMBOK 
 
“Gestão de projetos é a aplicação do conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas 
às atividades do projeto para atender aos seus requisitos. O gerenciamento de projetos 
é realizado através da aplicação e integração apropriadas dos 47 processos de gestão 
de projetos, logicamente agrupados em cinco grupos de processos. Esses cinco grupos 
de processos são” (PMBOK, 2013): 
• iniciação,  
• planeamento,  
• execução, 
• monitoramento, 
• controlo e encerramento 
Os grupos de processos acima subscritos estão enquadrados com as seguintes áreas de 
conhecimento (PMBOK, 2013): 
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• Gerenciamento da integração do projeto – refere-se à organização de todos os as-
petos do projeto; 
• Gerenciamento do âmbito do processo – refere-se ao detalhe dos requisitos do 
produto do projeto, bem como, define as entregas do produto; 
• Gerenciamento do tempo do projeto – garantia de que o projeto vai terminar no 
tempo certo, pois as atividades serão controladas; 
• Gerenciamento dos custos do projeto - refere-se às estimativas e controlo dos cus-
tos e do orçamento aprovado para o desenvolvimento do projeto; 
• Gerenciamento da qualidade do projeto - assegura que o projeto cumpra com os 
requisitos propostos e que sejam produzidos; 
• Gerenciamento dos recursos humanos do projeto - envolve todos os aspetos da 
gestão de pessoas e interação pessoal, liderança de equipas e conflitos pessoais; 
• Gerenciamento dos recursos de comunicação do projeto – procura documentar as 
reuniões do projeto; 
• Gerenciamento dos riscos do projeto – procura documentar a análise de riscos, a 
sua identificação, bem como, medidas atenuantes para lidar com os riscos; 
• Gerenciamento das aquisições do projeto – cria a relação com os fornecedores; 
• Gerenciamento das partes interessadas do projeto – cria relação interpessoal com 
as partes interessadas no projeto e procura uma comunicação continua com as 
mesmas. 
Em suma, o PMBOK é um documento que contém um conjunto de boas práticas e reco-
mendações aos gestores, sendo que, as mesmas devem ser aplicadas à singularidade de 
cada projeto. Cada equipa é responsável por selecionar os processos apropriados para 
cumprir com os objetivos do projeto, deve usar uma abordagem definida e adaptada ao 
seu projeto para cumprir os objetivos, deve estabelecer a comunicação e o relacionamento 
interpessoal apropriado com as partes interessadas, deve cumprir os requisitos para aten-
der às necessidades e expectativas das partes interessadas e deve obter o equilíbrio entre 
os pedidos concorrentes do âmbito, orçamento, qualidade, recursos e riscos para criar o 




3.3.2. MODELO EM CASCATA 
 
O modelo de gerenciamento de projetos, abaixo representado na Figura 7, apresenta as 
fases do projeto sob a forma de uma cascata, ou seja, existe uma configuração sequencial 
das fases do projeto. 
 
Neste modelo o desenvolvimento do projeto é visto como um fluir para a frente através 
das fases de definição de requisitos, desenho, implementação, testes e, por fim, manuten-
ção. São produzidos documentos ao terminar cada fase, sendo que, a fase seguinte não 
deve começar sem a anterior estar acabada. Por isso, este modelo deve ser usado, quando 
os requisitos são bem compreendidos na primeira fase pois, posteriormente, não é possí-
vel alterá-los, uma vez que já haviam sido formalizados anteriormente e, qualquer altera-
ção que ocorresse, implicaria uma revisão aos custos do projeto (Sommerville, 2009).  
3.3.3. PROTOTIPAGEM 
 
Um protótipo é uma versão inicial de um sistema de software que é usado para demonstrar 
conceitos, experimentar opções de projeto e descobrir mais sobre o problema e suas pos-
síveis soluções. O desenvolvimento rápido e iterativo do protótipo é essencial para que 
os custos sejam controlados e as partes interessadas do sistema possam experimentar o 
FIGURA 8 – MODELO EM CASCATA   
FIGURA 7 - MODELO EM CASCATA (SOMMERVILLE, 2009) 
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protótipo no início do processo de software. Esta abordagem pode ajudar na validação 
dos requisitos inicialmente identificados ou obter os requisitos que verdadeiramente inte-
ressam ao cliente. No que respeita ao desenho do sistema, um protótipo pode ser usado 
para explorar software específico, no sentido de encontrar o design que mais interessa ao 
cliente (Sommerville, 2009). 
3.3.4. SCRUM 
 
O método SCRUM pode ser usado em qualquer circunstância, sendo muito privilegiado 
para o desenvolvimento e sucesso dos projetos, nomeadamente, projetos de software. A 
Figura 8, apresenta a sua estrutura. A mesma é composta, entre outras, mas, fundamen-
talmente, por (Semedo, 2012): 
• Scrum Master – pessoa responsável que cria e garante a ligação entre o Scrum e 
todas as pessoas envolvidas no projeto, de forma a obter maior valor ao projeto; 
•  Product Owner – pessoa responsável pelo produto, de forma a garantir que se 
agregue o valor máximo ao mesmo; 
• Product Backlog – requisitos para atingir o produto a que o responsável se propôs; 
• Sprint Backlog – lista de tarefas a serem cumpridas. 
O Scrum é um método ideal para pequenas equipas e prima por estimular a comunicação 
entre os elementos da equipa. Este comtempla reuniões, algumas muito rápidas (Daily 
FIGURA 8 - METODOLOGIA SCRUM (SEMEDO, 2012) 
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Scrum Meeting), onde durante alguns minutos, diariamente, todos os elementos são con-
vidados a responder a 3 perguntas simples: o que é que foi feito? O que vai fazer hoje? 
Há algum impedimento? (Semedo, 2012). 
Existem, também, reuniões mensais (Sprint Planning Meeting) que, têm como objetivo a 
decisão da lista de tarefas a ser realizada (Sprint backlog), no próximo Sprint. Como se 
pode observar na Figura 9, um Sprint corresponde a um intervalo de 2 a 4 semanas. Pos-
teriormente, sucede outra reunião com o objetivo de rever o que foi realizado durante o 
Sprint (Semedo, 2012). 
3.3.5. CONSIDERAÇÕES 
 
Scrum é um framework ágil para projetos e apresenta um conjunto de conceitos e práticas, 
que admitem um gerenciamento de projetos dinâmicos (Cruz, 2013), isto é, tratam-se de 
projetos onde não se conseguem definir tudo o que irá ocorrer e onde são admitidos novos 
requisitos durante o desenvolvimento dos mesmos, em contraste com o supracitado mo-
delo cascata, que formaliza os requisitos aquando do inicio do projeto e não admite alte-
rações (Sommerville, 2009). Como referido acima, o PMBOK é um referencial de boas 
práticas para desenvolvimento de projetos e possui caraterísticas que se cruzam com ca-
raterísticas do método Scrum. Ou seja, se no primeiro é sugerido a necessidade de criar a 
Estrutura de Distribuição do Produto (PBS), o segundo reconhece o Backlog do produto; 
do mesmo modo, e pela mesma ordem de ideias, um sugere a criação de uma Estrutura 
de Divisão do Trabalho (WBS), o outro identifica o Backlog Sprint com essa finalidade 
(PMI, 2017). 
Relativamente ao presente projeto, pode-se dizer que o mesmo tem por base os métodos 
Scrum e Prototipagem, porque a decisão de requisitos, na sua totalidade, não foi definitiva 
aquando do inicio do projeto, sendo isso possível aquando da apresentação do protótipo, 
pois a responsável pela instituição, ao ver algumas das funcionalidades do protótipo, teve 
oportunidade de verbalizar o que realmente pretendia com o sistema a ser criado. Contudo 
o projeto também segue as boas práticas do PMBOK, sendo que, o mesmo não se poderá 
dizer do método de Cascata, pois tem muito formalismo e isso seria prejudicial ao projeto. 
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3.4. TÉCNICAS E FERRAMENTAS DE DESENVOLVIMENTO DE 
SOFTWARE 
 
O desenvolvimento de aplicações web vem evoluindo ao longo do tempo, o que resulta 
numa descontinuada utilização de aplicações que têm por base arquiteturas com modelos 
cliente-servidor (Gonçalves, 2014). Tipicamente, neste tipo de arquiteturas, o utilizador, 
através de um navegador, realiza uma requisição HTTP e, por sua vez, o servidor web 
reponde, à solicitação, com uma página HTML. Se o cliente enviar uma comunicação de 
dados ao servidor, usando uma solicitação HTTP POST, o servidor web volta a carregar 
a página, juntamente com o novo conteúdo a ser visualizado pelo utilizador, ou seja, existe 
um processamento em excesso (Overhead) e consequente perda de tempo (Burd, 2008). 
Para reduzir o tempo de espera e aumentar fluidez de transição entre páginas HTML, 
atualmente, o desenvolvimento de aplicações web é baseado na atualização de apenas 
algumas zonas da página. Ou seja, é concebida a interface HTML de forma dinâmica, 
com pouco ou nenhum pedido entre cliente e servidor, sendo conseguido através do de-
senvolvimento de aplicações de página única, também conhecido como Interface de Pá-
gina Única (SPA) (Joseph, 2015), de modo a evitar o que antes acontecia na web clássica, 
onde a interação é baseada num modelo de interface de várias páginas, no qual, para cada 
solicitação, toda a interface é atualizada.  
A interface web de uma SPA é composta de componentes individuais que podem ser 
atualizados ou substituídos independentemente e, assim, a página inteira não precisa ser 
recarregada em cada ação do utilizador. A interatividade entre os componentes é conse-
guida com recurso ao AJAX (Mesbah, 2007). 
AJAX não é uma tecnologia, são várias. Ou seja, fazem parte integrante do AJAX as 
seguintes tecnologias (Paulson, 2005): 
• DHTML - As aplicações AJAX aproveitam o HTML dinâmico, que consiste em 
HTML, folhas de estilo em cascata (CSS) e JavaScript colados com o modelo de 
objeto de documento; 
• XML - AJAX usa XML para codificar dados para transferência entre um servidor 
e navegador ou aplicação cliente; 
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• DOM - O DOM, um padrão do W3C desde 1998, é uma interface de programação 
que permite aos desenvolvedores criar e modificar documentos HTML e XML 
como conjuntos de objetos de programa, o que facilita o design de páginas da web 
que os utilizadores podem manipular. O DOM define os atributos associados a 
cada objeto, bem como as formas pelas quais os utilizadores podem interagir com 
objetos. DHTML funciona com o DOM para alterar dinamicamente a aparência 
de páginas da web. Trabalhar com o DOM torna os aplicativos AJAX particular-
mente responsivos para os utilizadores; 
• JavaScript - O AJAX usa JavaScript assíncrono, que uma página HTML pode usar 
para fazer chamadas de forma assíncrona para o servidor do qual foi carregado 
para buscar documentos XML. Esse recurso permite que um aplicativo faça uma 
chamada de servidor, recupere novos dados e atualize a página da web, simulta-
neamente, sem precisar recarregar todo o conteúdo, enquanto o utilizador continua 
a interagir com o programa; 
• XMLHttpRequest - Os sistemas podem usar objetos XMLHttpRequest baseados em 
Java para fazer solicitações HTTP e receber respostas rapidamente e em segundo 
plano, sem que o utilizador se aperceba. Assim, as páginas da web podem obter novas 
informações de servidores, instantaneamente, sem ter que recarregar completamente. 
3.4.1. ANGULARJS, FRAMEWORK DE DESENVOLVIMENTO DE SPA 
 
O AngularJS fornece o aplicativo da Web com o recurso MVC. Em contraste com a tra-
dicional arquitetura MVC como SpringMVC, onde o site é renderizado do lado do servi-
dor, com AngularJS a visualização é gerada no navegador usando o seu modelo que con-
tém todos os dados necessários. O controlador cuida das interações entre a página HTML 
e o Model. O lado positivo aqui é:  não há chamadas do lado do servidor envolvido nessas 
operações e tudo é feito no lado do cliente com dados em cache. O AngularJS abstrai as 
chamadas de servidor para uma camada separada para evitar redundância de código em 
várias visualizações para um gateway construído com serviços HTML5, JavaScript e 
REST puros. Isso facilita a manutenção do gateway, permitindo que os desenvolvedores 
se concentrem em recursos adicionais. Incentiva os desenvolvedores a usarem programa-
ção declarativa para a construção das UIs e a programação imperativa para a lógica de 
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negócios. Gateways são dinâmicos e dependem de uma rica oferta de dados em tempo 
real. O recurso de Angular para manipular o DOM automaticamente, tira a carga dos 
desenvolvedores quando os dados mudam periodicamente. Ele torna a visão leve, desa-
coplando a renderização da visualização do lado do servidor (Pereira, 2014). 
O MVC isola a lógica da aplicação da camada da 
interface do utilizador e suporta a separação de 
preocupações. O controlador recebe todos os pe-
didos para o aplicativo e, em seguida, trabalha 
com o modelo para preparar todos os dados neces-
sários para a exibição. A vista usa os dados prepa-
rados pelo controlador para gerar uma resposta fi-
nal apresentável. A abstração MVC pode ser re-
presentada na Figura 9, graficamente, da seguinte 
forma (AngularJS, 2017): 
O Model 
É responsável pelo gerenciamento de dados da 
aplicação. Responde ao pedido da visualização e às 
instruções do controlador para se atualizar. 
A View 
Uma apresentação de dados, num formato específico, desencadeada pela decisão do 
controlador de apresentar os dados.  
O Controller 
O controlador responde à entrada do utilizador e executa interações nos objetos do 
modelo de dados. O controlador recebe entrada, valida-a e executa operações comerciais 
que modificam o estado do modelo de dados. 
FIGURA 9 -  - ARQUITETURA MVC 





A Figura 10 descreve algumas partes importantes do AngularJS, como (AngularJS, 
2017): 
• Module - são as visualizações renderizadas com informações do controlador e do 
modelo; 
• Controller – funções Javascript, vinculadas a um Scope específico; 
• View – elemento de exibição de dados. 
• Scope - são objetos que se referem ao Module e é a parte vinculativa entre o Ja-
vaScript (Controller) e o HTML (View); 
• Data Binding - É a sincronização automática de dados entre o model e os compo-
nentes de exibição; 
• Serviços - AngularJS vem com vários serviços embutidos, por exemplo $ https: 
para fazer um XMLHttpRequests. Estes são objetos que são instanciados apenas 
uma vez na aplicação; 
FIGURA 10 - PARTES IMPORTANTES DO ANGULARJS (ANGULARJS, 2017) 
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• Filtros - Selecionam um subconjunto de itens de uma matriz e retornam uma nova 
matriz. 
• Diretivas - Diretivas são marcadores em elementos DOM (como elementos, atri-
butos, css e mais). Estes podem ser usados para criar tags HTML personalizadas 
que servem como widgets novos e personalizados. AngularJS possui as seguintes 
diretrizes integradas: 
✓ ng-app – Declara um elemento como o elemento raiz da aplicação, ocasi-
onando a mudança do comportamento padrão da tag. 
✓ ng-bind – Muda o texto de um elemento HTML automaticamente, de 
acordo com o seu resultado, vindo das regras de negócio. 
✓ ng-model – É similar ao ng-bind, mas permite ligação direta bidirecional 
(two-way data binding) entre a view e o scope do aplicativo. 
✓ ng-class – Permite atributos de classe serem carregados dinamicamente. 
✓ ng-click – Permite instanciar o evento de click, semelhante ao onclick. 
✓ ng-controller – Especifica um controller JavaScript para aquele HTML em 
questão. 
✓ ng-repeat – Instancia um elemento por item de um array. 
✓ ng-show e ng-hide – Mostra ou esconde um elemento HTML de acordo 
com o resultado de uma expressão booleana. 
✓ ng-switch – Instancia um template, em uma lista de escolhas, dependendo 
do valor obtido pela expressão. 
✓ ng-view – A diretiva base para manipulação de rotas, resolvendo um Ja-
vaScript Object Notation (JSON) antes de renderizar os modelos aciona-
dos por controladores especificados. 
✓ ng-if – Declaração básica de um 'if' que permite mostrar um elemento se a 
condição for verdadeira. 
• Dependency Injection (DI) - O AngularJS possui um subsistema de injeção de 
dependência integrado que ajuda o desenvolvedor, tornando a aplicação mais fácil 
de desenvolver, entender e testar; 
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• Validators – permitem a validação de formulários; 
• Factories -  são funções que são usadas para retornar o valor.  
•  Services - Os serviços AngularJS são objetos substituíveis que são conectados 
juntos usando DI. Pode-se usar serviços para organizar e compartilhar código; 
• Providers - são usados pela AngularJS internamente para criar services e factories; 
• Expression – acesso a variáveis do Scope. 
• $routeProvider - é o serviço de chave que configura a configuração de urls, mapia-
os com a página html correspondente e anexa um controlador com o mesmo. 
Vantagens de AngularJS (AngularJS, 2017): 
• O AngularJS oferece capacidade para criar uma aplicação de página única de uma 
forma muito limpa e sustentável; 
• AngularJS fornece capacidade de ligação de dados para o HTML, dando assim ao 
utilizador uma experiência rica e responsiva; 
• O código AngularJS é unidade testável; 
• AngularJS usa injeção de dependência e faz uso da separação de preocupações; 
• AngularJS fornece componentes reutilizáveis; 
• Com o AngularJS, o desenvolvedor escreve menos código e obtém mais funcio-
nalidades; 
• No AngularJS, as visualizações são páginas html puras e os controladores escritos 
em JavaScript fazem o processamento de negócios; 
• Além de tudo, as aplicações AngularJS podem ser executadas em todos os princi-
pais navegadores (browsers) e telefones inteligentes, incluindo telefones / tablets 
com Android e iOS. 
Desvantagens de AngularJS (AngularJS, 2017): 
• Não é seguro - sendo apenas um framework de JavaScript, a aplicação escrita no 
AngularJS não é segura. A autenticação e a autorização do lado do servidor são 





PHP é uma linguagem de script do servidor e uma ferramenta poderosa para criar páginas 
web dinâmicas e interativas. Está disponível para muitos sistemas operativos, é muito 
difundida na web e é das mais instalados no Servidor Apache. Esta linguagem vem acom-
panhada de extensões para uso do desenvolvedor (PHP, 2017).  
A extensão PDO define uma interface leve e consistente para acesso à base de dados em 
PHP, sendo que, tem uma camada de abstração que permite aceder a qualquer tipo de 
base de dados – para isso, só se tem de usar um software específico (driver) para fazer a 
ligação. PDO disponibiliza métodos, tais como (PHP, 2017): 
• PDO::construct – cria uma instância PDO que representa uma conexão a uma base 
de dados; 
• PDO::beginTransaction – desliga o modo autocommit, permitindo a não confir-
mação das alterações na base de dados até terminar a transação - conjunto de pro-
cedimentos executados na base de dados com uma única operação. Quando a tran-
sação termina é chamado o método PDO::Commit() como confirmação das alte-
rações, podendo ainda ser revertido o processo anterior com o método PDO::roll-
Back(), ou seja, são revertidas as alterações na base de dados e retornada a cone-
xão para o modo de autocommit; 
• PDO::errorCode – obtém o SQLSTATE associado à última operação no controlo 
da base de dados; 
• PDO::errorInfo – informações de erro estendido associadas à última operação e 
controlo da base de dados; 
• PDO::exec – executa uma instrução SQL e retorna o número de linhas afetadas; 
• PDO::getAttribute – recupera um atributo da conexão com a base de dados; 
• PDO::lastInsertId – retorna o ID da última linha inserida ou valor de sequência 
• PDO::prepare – prepara uma declaração para a execução e retorna um objeto de 
declaração; 
• PDO::setAttribute – define um atributo 
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Em suma, o PDO fornece uma camada de abstração de acesso a dados, o que significa 
que, independentemente da base de dados que o programador deseja usar, são usadas as 
mesmas funções para a emissão de consultas aos dados. Em qualquer transação de dados 
para a base de dados, há uma garantia de segurança pois não existe interferência de outras 
conexões, sendo que, qualquer transação pode ser desfeita automaticamente, desde que 
seja o desejo do programador, o que facilita o tratamento de erros. Relativamente às de-
clarações preparadas, estas são muito uteis para evitar a injeção de SQL - muito usado 
por criminosos que tentam destruir a base de dados de uma aplicação. Com declarações 
preparadas as consultas só precisam ser analisadas (ou preparadas) uma vez, mas podem 
ser executadas várias vezes com os mesmos parâmetros ou diferentes. Quando a consulta 
é preparada, a base de dados analisará, compilará e otimizará o seu plano para executar a 
consulta. Para consultas complexas, esse processo pode levar algum tempo e se tiver ne-
cessidade de repetir a mesma consulta várias vezes, piora a situação, contudo, com uma 
declaração preparada evita-se o ciclo de análise/compilação/otimização, o que significa 
que existe uma poupança de recursos e, portanto, evita-se a perda de tempo, tornando as 
consultas à base de dados muito mais rápidas (PHP, 2017). 
3.4.3. BOOTSTRAP 
 
Bootstrap é um conjunto de ferramentas de código aberto para o desenvolvimento web, 
utilizando as linguagens: HTML, CSS e JS. Trata-se de uma biblioteca de componentes 
front-end pré construídos, que permite criar projetos responsivos e móveis, de primeira 
linha, na web (Bootstrap, 2017). 
3.4.4. MYSQL 
 
O MySQL é um sistema, open source, de gerenciamento de base de dados (SGBD Rela-
cional), que utiliza a linguagem SQL como interface. É, atualmente uma das bases de 







4. APRESENTAÇÃO DE PROPOSTA DA APLICAÇÃO 
 
No presente capitulo descreve-se a proposta da aplicação e, ao mesmo tempo, é desen-
volvida mais uma atividade da metodologia engIS. Trata-se da Obtenção do Sistema 
Informático – atividade d). Obter as aplicações informáticas podem ser conseguidas de 
várias maneiras (Carvalho,1996): 
• Desenvolvimento interno; 
• Subcontratação a empresa de serviços de software; 
• Seleção e aquisição de pacotes; 
• Contratação de serviço de fornecimento de acesso a software. 
Pelas razões já referidas neste documento, no ponto 3.1.2 (cf. pág. 35), para o presente 
projeto, o sistema informático é conseguido através de desenvolvimento interno.  
Assim sendo, neste capitulo, é descrita a arquitetura da aplicação, apresenta-se a estrutura 
da aplicação e o esquema relacional da base de dados, bem como, o protótipo desenvol-
vido. 
4.1. ARQUITETURA DA APLICAÇÃO 
 
Neste ponto vamos descrever a organização fundamental do sistema, identificando os 
seus módulos e como os mesmos interagem entre si, com o objetivo de alcançar os requi-
sitos propostos pelo cliente. A Figura 11, apresenta a composição e organização dos ele-
mentos. São então descritos os seguintes pontos de foco: 
• Design da aplicação – a aplicação é responsive, ou seja, pode ser acedida via des-
ktop, tablets e telefones móveis; 
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• Protocolo HTTP – é usado o protocolo HTTP, que se baseia em requisições e 
respostas, através dos seus métodos (POST, GET, DELETE, PUT), entre o lado 
do cliente e o lado do servidor. 
• AngularJS – o framework AngularJS, usado para o desenvolvimento da aplicação 
do lado do cliente, é constituído por: Module, Controller e View. O Module é 
como um container que vai armazenar as partes da aplicação (controller, services, 
entres outros). O Controller são objetos JavaScript que fazem a ligação da camada 
de visualização (View) com os dados da aplicação, ou seja, faz a ligação do lado 
do cliente com o lado do servidor. Para isso, faz uso de um objeto especial 
($scope). É através deste objeto que o AngularJS faz o binding dos dados, pois 
tanto a camada controladora (controller) como a camada de visualização (View), 
tem acesso aos dados do objeto.  
• JSON – é uma notação 
para escrever objetos em Ja-
vaScript. A Figura 12 apre-
senta um objeto escrito em 
JSON. 
FIGURA 12– EXEMPLO DE OBJETO ESCRITO EM JSON 
FIGURA 11 - ARQUITETURA DA APLICAÇÃO 
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 É usado para retornar dados vindos do servidor utilizando requisições AJAX para 
atualizar dados em tempo real, para enviar dados dos formulários da camada de 
visualização, para a base de dados, bem como, definir, no controller, os valores 
dos inputs do tipo select a serem usados nos formulários. 
• PHP Data Objects (PDO) – PDO, através de funções específicas, é usado para 
fazer o CRUD (Create, Read, Update, Delete) aos dados, na base de dados. Por 
exemplo, para inserir dados na base de dados, o processo é desenvolvido da se-
guinte forma:  
É criada uma função de inserção de dados no controller, sendo possível ver um exemplo 
na Figura 13. 
 
A chamada da função é inserida no formulário na View, para que o utilizador tenha a 
possibilidade de despoletar a ação. Para isso, usa-se a diretiva “ng-click”. Exemplo na 
Figura 14:  
 
 
É criada uma página PHP, com codificação específica, no sentido de inserir os dados na 
base de dados. De notar que, como se pode observar na Figura 15, é criada a ligação à 
base de dados e são criadas declarações preparadas, no sentido de evitar a prática de SQL 
Injection, e consequente inserção de dados, em segurança, na base de dados. 
FIGURA 13 - FUNÇÃO DE INSERÇÃO DE DADOS DESENVOLVIDA NO CONTROLLER 





• SHA256 -  é uma função hash, que tem sempre 64 caracteres, independentemente 
dos dados originais. Trata-se de um algoritmo, que serve para cifrar, de maneira 
segura, um pedaço de texto (SHA256, 2017). Esta função é usada para cifrar a 
password inserida pelo utilizador. Ao criar/editar a password, antes de a mesma 
ser registada, esta é cifrada com SHA256 e só então é inserida na base de dados. 
Posteriormente, aquando da iniciação de sessão na aplicação, pelo utilizador, o 
mesmo insere a sua password e esta é novamente cifrada. Ou seja, a password de 
iniciação de sessão fica, também, com 64 caracteres e, só assim, é objeto de com-
paração com os registos da base de dados. 
Esta técnica visa aumentar a segurança do sistema de informação, na medida em 
que, permite atrasar a quebra do sistema – assim o invasor não o faz em tempo 
útil e depois perde o interesse (Caralli, 2007). 
 






Neste ponto é apresentado o protótipo que foi desenvolvido com o intuito de definir 
algumas funcionalidades, alinhadas com os requisitos, anteriormente identificados para, 
numa fase posterior, serem apresentadas aos responsáveis pela instituição. O objetivo 
era proporcionar uma experiência e interação real do utilizador com o sistema, para que 
o mesmo tivesse oportunidade de definir outros detalhes para o sistema que, até então, 
ainda não tinham sido devidamente esclarecidos. Foi ponderada a criação de uma inter-
face simples, mas funcional, no sentido de oferecer uma boa experiência ao utilizador. 
No entanto, no que respeita ao desenvolvimento dos formulários com recurso à lingua-
gem HTML, houve o cuidado de os desenvolver, similarmente, aos formulários, em su-
porte papel, em uso na instituição. Deste modo tentou-se, logo na fase inicial do desen-
volvimento do projeto, oferecer ao utilizador uma experiência de recolha de dados, num 
novo sistema, muito familiar com o método tradicional com que estava fortemente 
adaptado. A Figura 16 apresenta a disposição dos dados numa tabela, no caso concreto, 
são dados relativos às valências de Centro de Dia e Serviço de Apoio Domiciliário. 
 
 
Aquando da reunião presencial para apresentação do protótipo à responsável pela insti-
tuição, esta, ao ver a figura acima, deferiu feedback muito positivo, pois agradou-lhe a 
forma como estavam dispostos os dados. Somente referiu que, as cores não estavam to-
talmente em linha com as cores da instituição (Azul, Amarelo e Castanho).  
FIGURA 16 – PROTÓTIPO 1 
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A Figura 17 apresenta um exemplo de formulário para recolha de dados, no caso concreto, 
os dados pessoais do cliente. O mesmo foi desenvolvido com recurso ao modal do fra-
mework Bootstrap, ou seja, aparece ao utilizador sob a forma de popup responsivo. A 
cliente aprovou imediatamente este processo de apresentação de formulários e dados. 
  
A Figura 18 apresenta o formulário para preenchimento dos dados para finalizar o pro-
cesso do cliente. Neste formulário já apareciam, automaticamente, vindos dos registos da 
base de dados, as despesas e rendimentos do agregado familiar de determinado cliente, o 
qual agradou à responsável pela instituição pois, segundo a mesma, isto iria facilitar-lhe 
a vida no futuro porque, com o método tradicional, perdia imenso tempo a fazer as contas.  
 





A Figura 19 apresenta um exemplo de apresentação dos dados, passíveis de serem im-
pressos. Os dados são apresentados de forma similar com um curriculum vitae, que me-
receu feedback positivo por parte da cliente, no entanto, a mesma fez um pequeno reparo: 
teria de ser criado um cabeçalho com os dados da instituição, antes da apresentação dos 
dados do cliente. 








Da reunião com o cliente, aquando da apresentação do protótipo, foram definidos, para o 
desenvolvimento da solução final, os seguintes refinamentos: 
• Modificar o layout da aplicação; 
• Criar os perfis de acesso à aplicação (motoristas, trabalhador auxiliar, entre ou-
tros); 
• Acrescentar formulário que possibilitasse aplicar a taxa variável, no separador 
“Processo” - no protótipo, os cálculos eram efetuados com taxa fixa; 
• Desenvolver os indicadores de gestão enquadrados com os requisitos identifica-
dos previamente; 
• Desenvolver as tabelas dos outros clientes (SAD e Infância); 
• Desenvolver a tabela “Clientes Gerais”. Era necessária para, a responsável da ins-
tituição, ter a possibilidade de ver os clientes em lista de espera, anular inscrições 
e outras informações; 
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• Desenvolver a tabela dos funcionários, para dar a possibilidade, à responsável pela 
IPSS, de criar os registos dos funcionários (onde incluída o perfil, username e 
password de acesso à aplicação), bloquear acessos e ver/imprimir informação dos 
funcionários; 
• Incluir cabeçalho, com informações da IPSS, na informação a ser impressa; 
• Desenvolver botão “mensagens”. Este botão teria de ser criado, de forma a infor-
mar, a responsável da instituição, do numero diário de mensagens inseridas pelos 
colaboradores da instituição, relativas aos clientes, sendo que, era obrigatório apa-
recer a listagem dessas mensagens, ao clicar no botão acima referenciado; 
4.3. ESTRUTURA DA APLICAÇÃO 
 
Neste ponto vamos fazer uma descrição da estrutura da aplicação, sendo que, a mesma 
foi fragmentada em várias figuras, com o objetivo de minimizar a sua complexidade e 
facilitar o entendimento. No entanto, para melhor compreensão, abaixo está exposta a 
listagem das funcionalidades da aplicação e quais os perfis dos utilizadores que podem 
aceder, depois do controlo de acessos. Assim sendo temos: 
• Editar Password – todos 
• Editar foto de perfil – todos 
• Ver mensagem – Administrador, Técnica Superior 
• Adicionar Cliente CD – Administrador, Técnica Superior 
• Preencher pré-diagnóstico CD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher diagnóstico CD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher inscrição CD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher processo CD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher Entradas Saídas - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação Di-
reta CD 
• Preencher presenças - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação Direta CD 
• Preencher cuidados pessoais CD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar 
Ação Direta CD, Trabalhador Auxiliar 
• Preencher cuidados saúde CD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação 
Direta CD, Trabalhador Auxiliar 
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• Registar mensagem CD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação Direta 
CD, Trabalhador Auxiliar 
• Ver dados clientes CD - Administrador, Técnica Superior 
• Editar dados dos clientes CD - Administrador, Técnica Superior 
• Adicionar clientes SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher pré-diagnóstico SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher diagnóstico SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher inscrição SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher processo SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher cuidados pessoais SAD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar 
Ação Direta SAD, Trabalhador Auxiliar, Motorista 
• Preencher cuidados saúde SAD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação 
Direta SAD, Trabalhador Auxiliar 
• Registar mensagem SAD - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação Di-
reta SAD, Trabalhador Auxiliar, Motorista 
• Ver dados clientes SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Editar dados dos clientes SAD - Administrador, Técnica Superior 
• Adicionar clientes Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher pré-diagnóstico Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher inscrição Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher processo Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Preencher entradas/saídas Infância - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar 
Ação Direta Infância, Educadora 
• Preencher presenças Infância - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação 
Direta Infância, Educadora 
• Registar mensagem Infância - Administrador, Técnica Superior, Auxiliar Ação 
Direta Infância, Educadora 
• Ver dados clientes Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Editar dados dos clientes Infância - Administrador, Técnica Superior 
• Indicadores - Administrador, Técnica Superior 
• Plano atividades semanal – Administrador, Técnica Superior, Animadora Socio-
cultural 




• Adicionar funcionário - Administrador 
• Bloquear funcionário - Administrador 
• Ver/Editar dados funcionário - Administrador 
• Anular inscrição de clientes – Administrador, Técnica Superior 
• Ver motivo de anulação de clientes – Administrador, Técnica Superior 
• Ver tabela de lista de espera - Administrador, Técnica Superior 
 
A estrutura da aplicação foi desenvolvida com base nos requisitos, inicialmente, valida-
dos pela responsável da instituição, já referenciados neste documento (cf. pág. 19) e pelos 
requisitos identificados (cf. pág. 59) aquando apresentação do protótipo. O resultado fo-
ram as seguintes figuras:  
A Figura 20, trata-se de um diagrama de atividades e pode-se observar que, o utilizador, 
começa por colocar as suas credenciais para iniciar sessão na aplicação e, em caso de 
insucesso, volta ao primeiro estado, caso contrário, acede à sua página, onde tem a possi-
bilidade de aceder ao separador com o nome “clientesCentroDia”. Trata-se de uma tabela 
onde constam os dados dos clientes daquela valência. Aqui o utilizador, desde que esteja 
FIGURA 20 -  – DIAGRAMA DE ATIVIDADES 1 
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autorizado, pode registar dados na base de dados, ou seja, pode adicionar mais clientes e, 
posteriormente, preencher os dados do pré-diagnóstico; diagnóstico; inscrição; en-
trada/saídas; presenças; cuidados de saúde – registo assistência medicação, registo hidra-
tação, registo de peso, registo de tensão arterial e registo de glicémia; registar mensagem, 
preencher processo – se o cliente é admitido, há um registo na base de dados com essa 
informação, se não é admitido mas pretende ser, há um registo na base de dados com essa 
informação e o cliente fica em lista de espera para uma possível vaga. Posteriormente, o 
utilizador pode gerar relatórios com os dados anteriormente registados na base de dados 
e pode fazer a impressão dos mesmos. Também pode fazer a edição dos dados inline, para 
isso, ao fazer uma análise dos dados gerados no relatório, só terá de clicar nos dados em 
questão e estes ficam em modo editável num formulário que, depois de editados, são 
gravados novamente na base de dados. 
O diagrama de atividades da Figura 21 é semelhante ao anterior, no entanto, o utilizador 
tem a possibilidade de aceder ao separador com o nome “ClientesServiçoApoioDomici-
liário”. Este separador só diferencia do anterior, porque não há registo de presenças e 
entradas/saídas, bem como, nos cuidados de saúde, não há  
registos de hidratação. 
FIGURA 21 – DIAGRAMA DE ATIVIDADES 2 
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Como se pode observar no diagrama de atividades da Figura 22, existe uma menor re-
colha de dados para a valência de infância e, esta é a diferença que existe em relação ao 
primeiro diagrama de atividades, sendo o restante tudo semelhante. 
 
Por último, no diagrama de atividades da Figura 23 pode-se observar que, o utilizador, 
depois de iniciar sessão com sucesso, pode aceder ao separador com o nome “Funcioná-
rios” e pode adicionar mais funcionários, posteriormente, pode bloqueá-los, editar os seus 
dados e fazer a impressão dos dados. Pode, também, aceder ao separador “Clientes Ge-
rais”, e pode anular a inscrição de qualquer cliente, posteriormente, pode ver o motivo da 
anulação. Neste separador, o utilizador, tem a possibilidade de ver a tabela dos clientes 
que estão em lista de espera. 
Pode, também, aceder aos separadores “Plano de atividades Semanal/Trimestral”, po-
dendo acrescentar aos planos, bem como, imprimir o que consta dos planos. 
Pode, também, alterar a fotografia do perfil e alterar a sua password. 
FIGURA 20 – DIAGRAMA DE ATIVIDADES 3 FIGURA 22 – DIAGRAMA DE ATIVIDADES 3 
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Importa salientar que cada utilizador só tem acesso a alterar o que quer que seja, na apli-
cação, dependendo do seu perfil de utilizador. 
4.4. ESQUEMA RELACIONAL DA BASE DE DADOS 
 
A Figura 26, abaixo apresentada, expõe todas as tabelas da base de dados, onde é possível 
observar como as mesmas estão relacionadas entre si.












5. PROCEDIMENTO DE EVOLUÇÃO, IMPLEMENTAÇÃO E 
TESTE DA APLICAÇÃO 
 
Este capítulo inclui a descrição do processo evolutivo da aplicação, pós-prototipagem, a 
descrição do processo de implementação do sistema de informação na IPSS em estudo, 
bem como, a descrição do uso de testes de usabilidade da aplicação com vários partici-
pantes – os utilizadores finais. 
5.1. SOLUÇÃO FINAL 
 
Neste ponto é apresentada a aplicação pronta a ser utilizada pelo cliente. Aqui se ilustra 
como, o mesmo, tem a possibilidade de utilizar um sistema novo que fora desenvolvido 
à sua medida e que se enquadra com os requisitos identificados ao longo de todo o pro-
cesso de desenvolvimento do sistema de informação. A ilustração é baseada em interca-
lação de figuras que têm como objeto o telefone móvel e o tablet. Assim sendo, temos: 
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Iniciar sessão - a Figura 25 apresenta a interface visuali-
zada pelo utilizador, quando o mesmo digita: www.casa-
povocreixomil.xyz/cpc , na barra de endereços do browser. 
A aplicação está configurada, através do $routeProvider, 
com uma rota pré-definida, possibilitando a execução do 
controller e a view correspondente para cada url. No caso 
concreto, trata-se da view que possibilita, ao utilizador, 
iniciar sessão na aplicação. De notar que, a aplicação apre-
senta as cores que representam a IPSS em estudo (Azul, 



















FIGURA 26 – APLICAÇÃO 2 
 
FIGURA 25 – APLICAÇÃO 1 
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Página Home - se o login, na aplicação, é efetuado com sucesso, esta é a view apresentada, 
como se pode observar na Figura 26. No caso concreto, trata-se da página do administra-
dor do sistema. Esta view permite, ao utilizador, aceder ao menu da aplicação e à listagem 
de separadores que lhe permite a recolha de dados dos clientes da instituição, bem como, 
à visualização de indicadores que são suporte à decisão de quem tem a responsabilidade 
de gerir a instituição. De salientar que, como referido anteriormente neste documento, o 
utilizador só vai ter acesso aos separadores que estão definidos para o seu perfil e de 
acordo com as suas responsabilidades dentro da instituição, estando estas apresentadas na 












{U.C.1} - a Figura 27 apresenta um formulário que se enquadra com o primeiro requisito 
identificado na instituição. Trata-se da recolha de dados para a inscrição dos clientes. 
Importa salientar que, este requisito, envolve um total de 6 formulários de recolha de 
dados. O utilizador tem a possibilidade de os transitar (sentido ascendente e descendente), 
de os preencher e gravar os dados na base de dados. 
{U.C.2} - a Figura 28 apresenta o cálculo da comparticipação mensal que, o cliente, tem 
a pagar. Os valores que aparecem na fórmula matemática, são os que foram gravados na 
FIGURA 27– APLICAÇÃO 3 FIGURA 28 – APLICAÇÃO 4 
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base de dados, aquando da recolha de dados da inscrição e são calculados, automatica-
mente, pelo sistema. Para encontrar o valor da mensalidade, o utilizador, só tem de inserir 
a taxa correspondente e o sistema volta a fazer o cálculo de forma automática. 
{U.C.3} - a Figura 29 apresenta os indicadores de gestão que são calculados pelo sistema, 
com base nos dados gravados na base de dados. 
 
{U.C.4} - a Figura 31 apresenta o formulário para a recolha de dados de avaliação de 
requisitos. 
{U.C.5} – Por decisão do cliente, continuará a ser usado o mesmo procedimento, como 
sempre foi, no pedido das copias dos documentos pessoais (clientes e responsáveis). 
FIGURA 29 -  APLICAÇÃO 5 
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{U.C.6} - a Figura 30 apresenta os critérios para a avaliação 
e aprovação dos candidatos, no caso concreto, as crianças. 
 
 
{U.C.7} - a Figura 32 apresenta o formulário da recolha de dados das necessidades e 
expectativas do cliente. 
{U.C.8} - a Figura 33 mostra o formulário da recolha de dados entrada/saída dos clientes. 
{U.C.9} - a Figura 34 expõe o formulário da recolha de dados de serviços extra pedidos 
pelos clientes. 
 
FIGURA 30 – APLICAÇÃO 6 
FIGURA 32 – APLICAÇÃO 8 FIGURA 33 – APLICAÇÃO 9 FIGURA 34 – APLICAÇÃO 10 




{U.C.10} - a Figura 37 apresenta o formulário para inserção de plano semanal de ativi-
dades socioculturais. 
{U.C.11} - a Figura 36 apresenta o formulário para inserção de plano trimestral de ativi-
dades socioculturais. 
{U.C.12} - a Figura 35 apresenta o formulário da recolha de dados das presenças dos 
clientes. 
FIGURA 37 – APLICAÇÃO 11 FIGURA 36 – APLICAÇÃO 12 FIGURA 35 – APLICAÇÃO 13 
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{U.C.13} - a Figura 38 apresenta o formulário da recolha de dados dos cuidados pessoais. 
{U.C.14}, {U.C.15}, {U.C.16}, {U.C.17} e {U.C.18} - a Figura 39 apresenta os formu-
lários dos registos de cuidados de saúde dos clientes (hidratação, peso, glicémia, tensão 
FIGURA 38 – APLICAÇÃO 14 
FIGURA 39 – APLICAÇÃO 15 
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arterial, assistência medicamentos), sendo que, os mesmos surgem e ocultam, ao clique 
do utilizador, no cuidado de saúde correspondente. 
{U.C.19} – o registo de tratamento de roupas, higienização da habitação, entre outros, no 










{U.C.20} – a Figura 42 apresenta o formulário para a recolha de dados relativamente a 
quem tem a criança a cargo. 
{U.C.21} – a Figura 43 apresenta o formulário para a recolha de dados da pessoa a quem 
a criança está entregue, quando não aos pais.  
FIGURA 41 – APLICAÇÃO 16 
 
FIGURA 40 – APLICAÇÃO 16 
FIGURA 42 – APLICAÇÃO 18 FIGURA 43 – APLICAÇÃO 17 
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{U.C.22} – a Figura 41 apresenta o formulário para a recolha de dados relativamente à 
saúde da criança. 
{U.C.23} – a Figura 43 apresenta o formulário para a recolha de dados de outras pessoas 
a quem se possa telefonar de urgência. 
{U.C.24} – a Figura 45 apresenta o formulário para a recolha de dados de outras pessoas 
a quem a criança poderá ser entregue, para além dos pais ou responsáveis. 
 {U.C.25} – a Figura 44 apresenta os dados da inscrição do cliente, sendo que, estes po-
derão ser editados. Para isso, o utilizador, tem de clicar nas palavras que contêm um tra-
cejado por baixo e, ao clicar, aparecer-lhe-á um formulário que permite a edição e poste-
rior gravação na base de dados. Ou seja, deste modo, é possível satisfazer o requisito de 





FIGURA 43 – APLICAÇÃO 20 FIGURA 45 – APLICAÇÃO 22 FIGURA 44 – APLICAÇÃO 21 
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5.2. IMPLEMENTAÇÃO DO SISTEMA DE INFORMAÇÃO 
 
A implementação do sistema de informação, atividade e) da metodologia engIS, compre-
ende a implementação de um novo modo da organização lidar com a informação (Carva-
lho,1996). Daqui, normalmente, resulta a configuração dos pacotes de software, no en-
tanto, para este projeto, a entrada em funcionamento do novo sistema, incluía o aloja-
mento, num servidor web, do sistema desenvolvido, sendo que, o utilizador final, só ins-
talou um web browser para ter a possibilidade de aceder e começar a usar. Contudo, no 
sentido de minimizar o impacto causado pela nova forma de realizar as tarefas inerentes 
à sua atividade profissional, na instituição, houve necessidade de dar formação a um 
grupo restrito de pessoas, no caso concreto, tratou-se dos técnicos superiores e, só poste-
riormente, estes transferiram os seus conhecimentos para os outros utilizadores do sis-
tema. 
5.2.1. SEGURANÇA DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO 
 
Paralelamente à formação, acima referenciada, houve necessidade de investir algum 
tempo, no sentido de sensibilizar, os utilizadores, no domínio da segurança de sistemas 
de informação.  
Era necessário consciencializá-los a usarem mecanismos tecnológicos de defesa (soft-
ware antivírus, firewals, sistemas de deteção de intrusões, entre outros), no sentido de 
evitarem ataques maliciosos. 
Contudo, a tecnologia supracitada, não resolve o problema por si só, sendo apenas a ponta 
do icebergue, no que respeita à segurança de sistemas de informação. A maior preocupa-
ção, incide sobre as pessoas que formam o sistema de informação, ou seja, os colabora-
dores internos de uma qualquer organização. Foi esta a mensagem que se fez passar para 
os responsáveis da instituição, no sentido de os consciencializar para esta problemática, 
porque “há estudos que estimam incidentes de segurança com origem interna a rondar os 
70%” (Soares, 2006). No entanto, “as empresas tendem a ignorar as estatísticas que apon-
tam para a relevância das ameaças com origem interna, preferindo investir em meios tec-
nológicos para prevenir a ocorrência de quebras de segurança” (Soares, 2006). Daí a ne-
cessidade de lançar o alerta a todos os utilizadores do sistema de informação desenvolvido 
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e dar-lhes formação própria, para que não sigam tendências inadequadas, sendo-lhes su-
gerido que fossem definidas politicas para a segurança do seu sistema de informação, 
estabelecendo regras a serem cumpridas por todos os utilizadores do mesmo. 
5.3. TESTES E AVALIAÇÃO DE USABILIDADE 
 
Depois da implementação do SI na IPSS, os utilizadores reais, usaram a aplicação, reali-
zaram as tarefas, inerentes às suas funções na instituição, e gozaram da experiência de o 
poder fazer, com recurso a instrumentos tecnológicos computadorizados. Esta experiên-
cia, que decorreu durante 43 dias, visava identificar se era possível atingir os objetivos de 
cada tarefa, bem como, se houve melhoria no procedimento de concretização de cada 
uma, no novo SI.  
Assim sendo, posteriormente, houve necessidade de colocar 15 questões ao utilizador, 
usando uma escala de 5 níveis, bem como, 2 questões de resposta livre, no sentido de 
obter feedback, do mesmo, relativamente à sua experiencia no uso da aplicação, com vista 
a avaliar a usabilidade da mesma. A questão 1 visava caraterizar o respondente, relativa-
mente ao cargo ocupado na IPSS, sendo que, o utilizador com cargo de direção respondia 
a todas as questões e os restantes não respondiam às questões (11 a 17), pois, as mesmas, 
visavam avaliar a usabilidade, da aplicação, de assuntos que não eram da sua responsabi-
lidade.  
A amostra estatística enquadrou-se em: 5 elementos de direção, 4 educadores, 17 ajudan-
tes da ação diretiva, 1 animador sociocultural, 5 motoristas e 7 trabalhadores auxiliares, 
ou seja, um total de 39 pessoas. Importa salientar que, a instituição integra mais 6 funci-
onários, contudo, os mesmos, são trabalhadores da parte da alimentação e não fazem uso 
da aplicação. 
A Tabela 8, abaixo exposta, apresenta as questões apresentadas aos utilizadores reais, 
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5. Relativamente aos mecanismos de 










































8. Relativamente ao mecanismo de 













9. Relativamente ao mecanismo de con-
trolo de recolha de dados aberrantes 














10. Relativamente à velocidade de re-














11. Relativamente ao nível de apoio à 













12. Relativamente ao nível global de 














13. Relativamente ao acesso à informa-
ção necessária para o exercício da ati-













14. Relativamente ao apoio técnico (te-



























16. Relativamente à informação pa-













17. Se considerar pertinente, indique 
sugestões de melhoria dos indicadores 
0/5 respostas 
18. Se considerar pertinente, indique 
sugestões de melhoria para o sistema 
de informação 
1/39 
Resposta: “mais colorido” 




5.3.1. ANÁLISE AOS RESULTADOS OBTIDOS NO QUESTIONÁRIO 
 
Os utilizadores, do SI desenvolvido, foram convidados a responder a um questionário, no 
sentido de avaliar, o mesmo, sobre diversas perspetivas, sendo que, o resultado obtido, 
está exposto na Tabela 9. Se somarmos os valores dos scores (4 e 5), obtemos uma média 
de satisfação superior a 90%. Ou seja, podemos concluir que, o utilizador está bastante 







O presente capítulo apresenta uma síntese ao trabalho realizado, no âmbito da dissertação, 
bem como, expõe sugestões de aperfeiçoamento, do sistema desenvolvido, em termos 
futuros. 
6.1. SÍNTESE AO TRABALHO REALIZADO 
 
No cumprimento do estímulo, propósito fundamental desta dissertação, para a melhoria 
dos processos relacionados com a recolha de dados e gestão do SI, inerentes à prestação 
de serviços, no âmbito social e educativo, realizada pelos colaboradores da Casa do Povo 
de Creixomil, foi efetuado um estudo, pormenorizado, sendo identificadas quais as ativi-
dades desenvolvidas, pelos mesmos, para o cumprimento dos objetivos a que se haviam 
proposto. Ao mesmo tempo, fez-se um levantamento dos requisitos centrados nas valên-
cias: Centro de Dia, Serviço de Apoio Domiciliário, Creche e ATL, sendo adotada uma 
postura de máxima atenção e empenhamento, pois uma engenharia de requisitos eficaz é 
um fator crítico de sucesso em projetos de desenvolvimento de software e é uma das 
atividades mais complexas do DSI, por se tratar da base de desenvolvimento de um sis-
tema que vai de encontro aos interesses do cliente (Henriques, 2009). 
Em virtude dos factos mencionados e, fazendo uma retrospetiva ao intuito desta disserta-
ção, pode-se dizer que, a IPSS em estudo, obteve um melhoramento significativo no seu 
SI, pois, à data, aquele que existia, era muito conservador - tudo era registado em suporte 
papel, os dados estavam dispersos pela instituição e, quem de direito, aquando de neces-
sidade de informação, intrínseca aos dados registados ao longo do tempo, perdia imenso 
tempo a examinar, manualmente, todos os documentos em arquivo. Hoje, os responsáveis 
pela instituição podem usufruir de um SI, totalmente desenvolvido à medida e suportado 
por computadores.  
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Isto porque, depois do levantamento dos requisitos, a atitude seguinte foi efetuar um es-
tudo ao software existente no mercado que fosse de encontro aos mesmos. Contudo, che-
gou-se à conclusão que, aquele software, era muito padronizado e, embora tivesse funci-
onalidades que, à primeira vista, poder-se-iam enquadrar com os requisitos identificados 
na instituição, depois de ouvir a responsável pela instituição em estudo, percebeu-se que, 
o mesmo, ficava aquém das expectativas do cliente. Daí a necessidade de avançar para o 
desenvolvimento de software à medida das necessidades do mesmo. 
Foram, portanto, estudadas ferramentas e metodologias de desenvolvimento de software, 
atualmente em uso, no sentido de desenvolver um sistema que integrasse os dados e dis-
ponibilizasse informação, em tempo real, aos responsáveis da IPSS em estudo. Ao desen-
volver o novo SI, teve-se a preocupação de criar formulários de recolha de dados similar 
aos mesmos que já estavam a ser usados pelos colaboradores da instituição, no sentido de 
lhes proporcionar uma nova forma de executarem as suas tarefas, mas num ambiente que 
lhes fosse familiar. Do mesmo modo, procedeu-se à execução, seguindo métodos de en-
genharia de software (SCRUM, PMBOK, Prototipagem), de todos os requisitos identifi-
cados na instituição, requisitos estes, que foram alvo de análise enquadrada em métodos 
de engenharia de sistemas de informação (engIS). Sendo que, a adoção dos métodos de 
engenharia de software e engenharia de sistemas de informação, foram elementares para 
levar o projeto a bom porto, o que possibilitou um reforço do conhecimento (adquirido 
ao longo do percurso académico) e enriquecimento pessoal ao autor do mesmo. 
 Assim, conclui-se que, todos os desafios foram abordados com dedicação, sendo cum-
prido, na integra, o compromisso assumido com o cliente. No entanto, o ciclo ainda não 
está totalmente fechado, na medida em que, poderão ser abordadas outras questões, futu-








6.2. TRABALHO FUTURO 
 
Foram apresentados, neste documento, indicadores (n.º clientes por localidade, por gé-
nero, média de mensalidades, entre outros) gerados a partir de dados inseridos previa-
mente na base de dados. Estes indicadores enquadraram-se nos requisitos do cliente, no 
entanto, futuramente, podem ser extraídos muitos mais indicadores, a partir de dados car-
regados na base de dados ao longo do tempo. Com o intuito de demonstrar isso mesmo, 
foram desenvolvidos os seguintes 2 indicadores: A Figura 46 expõe um gráfico que, foi 
gerado a partir de dados fictícios - porque a base de dados não contém, ainda, registos 
para tal, onde apresenta informação ao utilizador, relativamente às presenças dos clientes 
na instituição. 
Podemos observar que, é possível fazer uma comparação, no imediato, do número de 
clientes, por valência, que frequentaram a instituição, mês a mês e ano corrente com os 
dois anos anteriores. Este é um exemplo de um indicador que poderá ser muito útil aos 
gestores da instituição. Olhando para este gráfico, que é gerado a partir de um click na 
aplicação, o gestor pode, por exemplo, fazer a gestão das pausas dos seus recursos huma-
nos, porque tem informação de uma tendência de faltas, dos clientes, em determinado 
mês, que se vem verificando ano após ano. 
 
FIGURA 46 - GRÁFICO EXEMPLO INDICADORES 
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A Figura 47 expõe mais um indicador possível. Aqui pode-se observar, na barra azul, um 
alerta, lançado pelo sistema, automaticamente, informando o utilizador que, determinado 
utente, não ingeriu a agua necessária para o seu bem-estar de saúde, naquele dia e no dia 
antecedente. Isto permite que seja intensificada a atenção sobre aquele cliente em parti-
cular, no sentido de verificar se, o mesmo, está em estado de desidratação e a precisar de 
ajuda urgente. 
Isto são apenas mais dois exemplos do que, a aplicação desenvolvida, pode disponibilizar 
aos responsáveis da instituição - depois de carregada a base de dados, com os registos 
diários e, quando estes se aglomerarem ao longo do tempo, com a possibilidade de prever 
algumas variáveis (proveniente dos dados históricos) que, serão uma mais-valia para o 
gestor planear as ações da gestão com conhecimento prévio. Contudo, quando existirem 
dados históricos na base de dados podem, ainda, ser criados outros indicadores e alertas, 
tais como: 
• Número de quilómetros percorridos pelos colaboradores de SAD – este indi-
cador pode estimular, o gestor da instituição, a fazer uma otimização das rotas, no 
sentido de reduzir custos em combustíveis e manutenção de veículos; 
• Sinal de alerta de valores anormais de tensão arterial e Glicémia -  alerta o 
utilizador para perigos de AVC, problemas cardíacos, entre outros, iminentes para 
o cliente; 
• % clientes com excesso de peso – informação para o utilizador, que lhe permita, 
por exemplo, fazer workshops, no sentido de estimular os clientes a alimentarem-
se de forma saudável; 
• Variação mensal do peso dos clientes – informação, individualizada por cliente, 
para o utilizador, relativamente a variações anormais de peso do cliente, que pode 
ser um alerta para averiguações de problemas de saúde, do mesmo.  
FIGURA 47 -  INDICADOR EXEMPLO DE ALERTA 
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Se este tem peso a mais ou a menos, o utilizador pode, por exemplo, convidá-lo 
para workshops com temática de comer saudavelmente; 
• Média mensalidades (anos anteriores) – indicador de gestão, que permite ao 
gestor uma comparação da receita recebida pela instituição ao longo do tempo; 
• Número de utentes, por valência (anos anteriores) – indicador de gestão, que 
dá a possibilidade de, por exemplo, o gestor fazer relatórios para apresentar aos 
elementos da direção ou sócios da IPSS. 
• Número de utentes em Lista de Espera – informação para o utilizador, que lhe 
permite, em caso de existência de vagas, admitir os clientes que já foram avaliados 
e estão interessados a ingressar na instituição. 
Estes são alguns indicadores que poderão, futuramente, ser implementados na aplicação 
desenvolvida e serão, com certeza, uma mais-valia para auxiliarem, os responsáveis da 
instituição, a adotarem estratégias, no sentido de ultrapassarem as adversidades e cumpri-
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Analisar legislação e entidades reguladoras   x x            x   x     
Identificar necessidades dos clientes       x x x x x x  x  x x       
Efetuar análise interna da organização x   x            x x x x  x  x 
Desenvolver e definir metas organizacionais                        
Promover a autonomia e saúde dos idosos  x    x  x x x   x  x         
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos  x   x        x  x    x     
Recolher e manter informação dos clientes  x   x x  x x x x x     x       
Alimentação   x   x                   
Higiene Pessoal  x   x                   
Cuidados saúde  x   x                   
Administração de medicação  x   x                   
Higienização da habitação  x   x                   
Lavandaria  x   x                   
Atividades socioculturais     x x                  
Apoio escolar     x          x         
Atividades pedagógicas  x   x       x  x          
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares  x x x            x  x      
Registar o feedback dos clientes                x        
Avaliar a satisfação do cliente    x       x  x x  x        
Recrutamento de recursos humanos x  x                     
Desenvolver atividades de formação  x                       
Implementar métricas de avaliação    x                    
Remunerar e recompensar funcionários x                       
Elaborar plano orçamental  x                       
Receber / depositar pagamentos de clientes x                   x    
Gerir contas bancárias da instituição   x x               x  x x x 
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos                        
Monitorizar o cumprimento das obrigações                         
Realizar manutenção dos espaços de trabalho   x                     
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de trabalho x                       
Gerir relação com a comunidade                  x      
Gerir relação com familiares dos clientes  x                      
Definir processos internos  x x x x x                  
Atividades vs. Atividades 
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Desenvolver plano e estratégia de qualidade x                       






























































































































































































































































































































































Analisar legislação e entidades reguladoras     N          
Identificar necessidades dos clientes       N       N 
Efetuar análise interna da organização N N N N N N N N N N; P N; P    
Desenvolver e definir metas organizacionais   N N N          
Promover a autonomia e saúde dos idosos         N    N; P  
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos         N    N; P  
Recolher e manter informação dos clientes       N        
Alimentação       N N  N      
Higiene Pessoal      N N  N      
Cuidados saúde      N N  N      
Administração de medicação      N N  N      
Higienização da habitação      N N  N      
Lavandaria      N N  N      
Atividades socioculturais      N N  N      
Apoio escolar      N N  N      
Atividades pedagógicas       N        
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares       N; P        
Registar o feedback dos clientes       N; P        
Avaliar a satisfação do cliente      N N        
Recrutamento de recursos humanos   N            
Desenvolver atividades de formação              N; P  
Implementar métricas de avaliação             N  
Remunerar e recompensar funcionários   N         N   
Elaborar plano orçamental  N;P              
Receber / depositar pagamentos de clientes N              
Gerir contas bancárias da instituição N  N            
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos N         N N    
Monitorizar o cumprimento das obrigações          N      
Realizar manutenção dos espaços de trabalho       N        
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de tra-
balho 
            N  
Gerir relação com a comunidade       N  N      
Gerir relação com familiares dos clientes       N  N      
Definir processos internos              N 
Desenvolver plano e estratégia de qualidade              N 
TABELA 10 -  TABELA DE CRUZAMENTO ATIVIDADES VS. INDICADORES DE NEGÓCIO 
N – Necessita; P - Produz 























































































Analisar legislação e entidades reguladoras C, R   C, R, U  C, R C, R, U  C, R 
Identificar necessidades dos clientes   C, U, R    C, U, R   
Efetuar análise interna da organização          
Desenvolver e definir metas organizacionais          
Promover a autonomia e saúde dos idosos   C, U, R       
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos   C, U, R       
Recolher e manter informação dos clientes   C, U, R       
Alimentação    C, U, R       
Higiene Pessoal   C, U, R       
Cuidados saúde   C, U, R       
Administração de medicação   C, U, R       
Higienização da habitação   C, U, R       
Lavandaria   C, U, R       
Atividades socioculturais   C, U, R       
Apoio escolar   C, U, R       
Atividades pedagógicas   C, U, R       
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares      C, U, R    
Registar o feedback dos clientes      C, U, R    
Avaliar a satisfação do cliente      C, U, R    
Recrutamento de recursos humanos C, R, U, D    C, R, U, D   R  
Desenvolver atividades de formação           
Implementar métricas de avaliação     C, R, U, D     
Remunerar e recompensar funcionários    C, U, R C, U, R   U, R  R 
Elaborar plano orçamental     C, U, R C, U, R     
Receber / depositar pagamentos de clientes     C, U, R     
Gerir contas bancárias da instituição     R     
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos    R C, R, U, D    R 
Monitorizar o cumprimento das obrigações   R R R   R  R 
Realizar manutenção dos espaços de trabalho   C, R       
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de trabalho     C, U, R     
Gerir relação com a comunidade     C, U, R     
Gerir relação com familiares dos clientes     C, U, R     
Definir processos internos     C, R, U, D     
Desenvolver plano e estratégia de qualidade     C, R, U, D     
 
 C - Cria; U - Atualiza, D - Elimina; R – Consulta 










































Analisar legislação e entidades reguladoras  x   
Identificar necessidades dos clientes    x 
Efetuar análise interna da organização  x   
Desenvolver e definir metas organizacionais  x   
Promover a autonomia e saúde dos idosos   x  
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos   x  
Recolher e manter informação dos clientes   x  
Alimentação    x  
Higiene Pessoal   x  
Cuidados saúde   x  
Administração de medicação   x  
Higienização da habitação   x  
Lavandaria   x  
Atividades socioculturais   x  
Apoio escolar   x  
Atividades pedagógicas   x  
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares    x 
Registar o feedback dos clientes   x  
Avaliar a satisfação do cliente   x  
Recrutamento de recursos humanos  x   
Desenvolver atividades de formação   x   
Implementar métricas de avaliação x    
Remunerar e recompensar funcionários x    
Elaborar plano orçamental   x   
Receber / depositar pagamentos de clientes  x   
Gerir contas bancárias da instituição  x   
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e procedimentos  x   
Monitorizar o cumprimento das obrigações  x    
Realizar manutenção dos espaços de trabalho     
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no local de trabalho   x  
Gerir relação com a comunidade    x 
Gerir relação com familiares dos clientes    x 
Definir processos internos     
Desenvolver plano e estratégia de qualidade  x   
TABELA 12 - TABELA DE CRUZAMENTO ATIVIDADES VS. EQUIPAMENTOS 




















































































































































































































































































































Analisar legislação e entidades reguladoras x        
Identificar necessidades dos clientes x x x      
Efetuar análise interna da organização x        
Desenvolver e definir metas organizacionais x        
Promover a autonomia e saúde dos idosos    x  x x x 
Desenvolver o nível cognitivo de crianças e idosos     x    
Recolher e manter informação dos clientes x x   x    
Alimentação     x  x  x 
Higiene Pessoal    x  x  x 
Cuidados saúde    x  x  x 
Administração de medicação    x  x  x 
Higienização da habitação    x  x  x 
Lavandaria    x  x  x 
Atividades socioculturais   x      
Apoio escolar     x    
Atividades pedagógicas   x  x    
Receber e tratar reclamações de clientes e familiares x x       
Registar o feedback dos clientes x x x x x x x x 
Avaliar a satisfação do cliente x x       
Recrutamento de recursos humanos x        
Desenvolver atividades de formação  x        
Implementar métricas de avaliação x        
Remunerar e recompensar funcionários x        
Elaborar plano orçamental  x        
Receber / depositar pagamentos de clientes x        
Gerir contas bancárias da instituição x        
Estabelecer controlos financeiros internos, políticas e 
procedimentos 
x        
Monitorizar o cumprimento das obrigações  x x  x     
Realizar manutenção dos espaços de trabalho     x   x 
Implementar processos de higiene, segurança e saúde no 
local de trabalho 
x x x x x x x x 
Gerir relação com a comunidade x x x x x x x x 
Gerir relação com familiares dos clientes x x x x x x x x 
Definir processos internos x        
Desenvolver plano e estratégia de qualidade x x       
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ANEXO 2 – QUESTIONÁRIO PARA OS UTILIZADORES DO SI 
 
Enquanto utilizador(a) do Sistema de Informação, responda às questões considerando o "1" como "pouco 
satisfeito" e o "5" como "muito satisfeito". 
Questões Pouco satisfeito                                           Muito Satisfeito 
Relativamente ao design da aplicação, considera-
se: 
 
Relativamente à apresentação dos dados, na apli-
cação, considera-se: 
 
Relativamente à utilidade da aplicação, considera-
se: 
 
Relativamente ao nível de apoio à tomada de deci-
são, considera-se: 
 
Relativamente à fiabilidade dos resultados dos da-
dos na aplicação, considera-se: 
 
Relativamente aos mecanismos de alerta lançados 
pela aplicação, considera-se: 
 
Relativamente à estruturação da aplicação, consi-
dera-se: 
 
Relativamente às funcionalidades pretendidas, 
considera-se: 
 
Relativamente à intuição no uso da aplicação, con-
sidera-se: 
 
Relativamente aos mecanismos de acesso indivi-
dual, considera-se: 
 
Relativamente ao nível global de proteção de dados 
dos clientes, considera-se: 
 
Relativamente ao mecanismo de controlo de reco-
lha de dados aberrantes, considera-se: 
 
Relativamente ao acesso à informação necessária 
para o exercício da atividade profissional, consi-
dera-se: 
 
Relativamente ao apoio técnico (telefone, presen-
cial), considera-se: 
 
Relativamente à velocidade de registo de dados na 
aplicação, considera-se: 
 
Relativamente à informação patente nos indicado-
res, considera-se: 
 
Relativamente à quantidade de indicadores, consi-
dera-se: 
 
Se considerar pertinente, indique sugestões de me-
lhoria dos indicadores 
“Resposta livre” 
Se considerar pertinente, indique sugestões de me-
lhoria para o sistema de informação 
“Resposta livre” 
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TABELA 17 - EMAILS TROCADOS 
  
